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ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN  DAN PERSEPSI HARGA 
TERHADAP KESETIAAN PELANGGAN DENGAN 
KEPUASAN PELANGGAN SEBAGAI VARIABEL MEDIASI 
PADA WARUNG MAKAN ES MASUK MOJOLABAN SUKOHARJO 
 
   
Dalam dunia jasa, kualitas pelayanan, harga, kepuasan, dan kesetiaan 
pelanggan merupakan hal umum  yang harus diperhatikan, karena faktor-faktor 
tersebut dapat mempengaruhi jalannya bisnis jasa tersebut. Pengembangan dan 
pemeliharaan kualitas pelayanan  yang antara lain terdiri dari tangible, reliability, 
responsiveness, assurance, dan empathy secara berkesinambungan dalam bisnis jasa 
tersebut, tentulah sudah menjadi  tujuan kinerja dalam bisnis tersebut. Tantangan 
pokok bagi para peneliti adalah mengidentifikasi dan memahami bagaimana variabel 
kualitas pelayanan dan harga berpengaruh terhadap kesetiaan pelanggan, sementara 
itu kepuasan pelanggan sendiri juga berpengaruh terdapat kesetiaan pelanggan. 
Kedua hal tersebut digunakan untuk memahami pelanggan yang puas dan pelanggan 
yang setia. Penelitian ini menggunakan sampel sebanyak 150 responden, yaitu 
pengunjung Warung Makan Es Masuk Mojolaban yang telah melakukan kunjungan 
dan transaksi  minimal 3 kali dengan Warung Makan Es Masuk Mojolaban. Model 
analisis menggunakan Structural Equation Modelling dengan perangkat lunak 
AMOS 5. Hasil pengujian menunjukkan variabel kualitas pelayanan dan harga 
memiliki pengaruh positif  terhadap  kepuasan pelanggan Warung Makan Es Masuk 
Mojolaban. Hasil yang kedua yaitu, kualitas pelayanan dan harga juga berpengaruh 
positif terhadap kesetiaan pelanggan, dan hasil yang ketiga adalah kepuasan 
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THE ANALYSIS OF THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY 
AND PRICE PERCEPTION ON THE CUSTOMERS’ LOYALTY, 
WITH CUSTOMERS’ SATISFACTION AS THE VARIABLE MEDIATION, 
IN WARUNG MAKAN ES MASUK MOJOLABAN, SUKOHARJO 
 
 
 In the world of service, service quality, price, satisfaction, and customers’ 
loyalty are common things which have to be paid attention to since these factors can 
influence the continuity of the service-business. The simultaneous development and 
maintenance of service quality, namely: tangibility, reliability, responsiveness, 
assurance, and empathy, has for sure become a part of job descriptions and aims in 
the service-business. The immediate nucleic challenge for researchers is to identify 
and understand how the variable of service quality and price influence the customers’ 
loyalty. Meanwhile, the customers’ satisfaction itself is indeed also influential to 
their loyalty. Those two things can be utilized to comprehend the satisfied customers 
and the loyal ones. 
 This research employs 150 respondents as its sample. The meant respondents 
are the customers of Warung Makan Es Masuk Mojolaban who have done minimally 
three-time visitations and transactions with the particular warung. The analysis 
model applied is Structural Equation Modeling, used with the operation of AMOS 5 
software. 
 The first result of the test shows that the variables of service quality and price 
have positive influences on Warung Makan Es Masuk Mojolaban’s customers’ 
satisfaction. The second result concludes that the service quality and price are also 
influential to the customers’ loyalty. Finally, the third result comes up with an idea 
















Menantang rintangan dan penderitaan itu lebih mulia 
daripada surut ke belakang menuju ketentraman. Rama-rama 
yang berputar-putar disekitas lampu hingga mati lebih 
 v 




Saya tidak akan meminta orang lain untuk membuat saya 






Teriring doa dan puji syukur aku persembahkan tesis ini untuk : 
e Papa dan mama, terima kasih tak terhingga atas segala kasih sayang dan doa 
e Calon suamiku Andeas Teguh Sujarwadi yang selalu memberikan semangat, 





Puji syukur kehadirat Tuhan Yesus Kristus atas penyertaannya sehingga 
penulis dapat menyelesaikan tesis yang berjudul Analisis Pengaruh Kualitas 
Pelayanan dan Persepsi Harga Terhadap Kesetiaan Pelanggan dengan Kepuasan 
Pelanggan sebagai Variabel Mediasi pada Warumg Makan Es Masuk Mojolaban 
Sukoharjo. 
 Tesis ini berisi tentang penelitian dibidang pemasaran, yang meneliti tentang 
bagaimana kepuasan dan kesetiaan pelanggan itu dapat terbentuk, dimana faktor-
faktor yang diteliti adalah kualitas pelayanan dan persepsi harga. Penelitian ini 
bertujuan untuk mengidentifikasi dan memahami bagaimana variabel terkontrol yaitu 
kualitas pelayanan dan harga dalam mempengaruhi kepuasan pelanggan, dan 
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A. Latar Belakang Masalah 
 
Dalam era globalisasi dewasa ini, persaingan dan tantangan antar pebisnis  
semakin kompleks, baik pada perusahaan manufaktur ataupun perusahaan jasa. 
Hadirnya globalisasi dalam bidang ekonomi dengan berbagai implikasinya, 
mendorong terjadinya persaingan yang semakin meningkat. Untuk menghadapi 
persaingan tersebut, maka pengelolaan perusahaan harus dilakukan secara 
profesional, yaitu dengan meningkatkan mutu  atau kualitas. Untuk meningkatkan 
mutu dan kualitas, perusahaan harus memprioritaskan  kepuasan pelanggan. 
Memuaskan pelanggan dengan kualitas produk dan pelayanan yang baik adalah 
kunci untuk bersaing  dalam lingkungan bisnis yang tingkat persaingannya  sangat 
tinggi seperti sekarang ini.  
 Kepuasan pelanggan mempunyai kaitan yang sangat erat dengan persepsi 
pelanggan terhadap suatu produk atau jasa yang ditawarkan. Persepsi pelanggan akan 
dipengaruhi oleh kualitas produk, harga, serta kepuasan pelanggan. Jika harapan 
pelanggan terlalu tinggi, tetapi tidak dapat dipenuhi oleh suatu produk atau jasa, 
maka produk atau jasa tersebut tidak akan dapat memuaskan pelanggan. Kepuasan 
pelanggan inilah yang pada akhirnya akan menciptakan loyalitas pelanggan. Menurut 
Hennig-Thurau dan Klee (2002), kepuasan pelanggan secara positif akan 
mempengaruhi  komitmen pelanggan untuk setia. Tingkat kepuasan yang tinggi akan 
menyebabkan suatu penguatan positif yang berulang yang akhirnya akan 
menciptakan hubungan emosional antara pelanggan dengan penyedia jasa.  
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 Dalam penelitian yang dilakukan oleh Sasima Thongsamamk (2001), service 
quality  atau kualitas pelayanan merupakan alat untuk menciptakan hubungan yang 
menghasilkan kepuasan pelanggan, karena service quality akan berpengaruh secara 
positif terhadap kepuasan pelanggan. 
Kepuasan pelanggan selain dibentuk oleh service quality yang diberikan  oleh 
penyedia jasa, kepuasan pelanggan juga dibentuk oleh tingkat harga produk yang 
ditawarkan penyedia jasa kepada pelanggannya. Hal ini sejalan dengan apa yang 
dikatakan oleh Kara, Kaynak, dan Kucukememirolu  dalam Qin Hong and Victor R. 
Prybutok (2008) dalam jurnal yang berjudul ”Determinants of Customer-Perceived 
Service Quality in Fast Food Restaurants and Their Relationship to Customer 
Satisfaction and Behavioral Intentions”, yang menyatakan bahwa paramater untuk 
mengukur persepsi pelanggan dalam hal restoran cepat saji di USA dan Kanada 
adalah harga, keramahan karyawan, variasi menu, kecepatan  pelayanan, kalori 
makanan, kenyamanan, serta adanya fasilitas untuk anak-anak.     
Setiap perusahaan menyusun strategi untuk menarik pelanggan sehingga 
pelanggan menjadi pembeli produk yang ditawarkan. Dan bukan hanya sampai 
disitu, perusahaan juga harus terus berupaya supaya pelanggan menjadi pembeli yang 
puas. Salah satu strategi yang sampai saat ini masih dianggap handal adalah dengan 
memberikan pelayanan terbaik bagi pelanggan dan didukung dengan harga produk 
yang kompetitif.. Dalam dunia bisnis, khususnya yang bergerak dalam bidang jasa, 
kepuasan pelanggan merupakan elemen penting dan menentukan dalam 
mempertahankan  maupun menumbuh kembangkan perusahaan. 
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Surakarta merupakan salah satu kota yang cukup terkenal di Indonesia 
dengan sebutan kota Solo atau kota Bengawan. Sebutan ini tidak terlepas dari sejarah  
berdirinya dan lokasi dari kota Solo itu sendiri. Dengan berkembangnya segala 
sarana dan prasarana yang dimiliki, kota Solo mampu mengangkat jati dirinya  
sebagai kota seni dan budaya, yang selanjutnya berkembang menjadi tujuan wisata 
baik domestik  maupun mancanegara. Hal ini berpengaruh terhadap  berkembangnya 
perekonomian di kota Solo sehingga dapat menciptakan peluang yang  potensial 
untuk melakukan berbagai macam usaha, termasuk  membuka usaha warung makan.   
Di kota Solo, warung makan telah mengalami perkembangan yang cukup 
pesat, terlihat dari banyaknya usaha warung makan, terutama warung makan yang 
menyediakan berbagai jenis makanan dan minuman  khas dari kota Solo seperti nasi 
liwet, nasi timlo, dan selat Solo. 
Warung Makan Es Masuk Mojolaban merupakan warung makan yang 
menyediakan berbagai macam masakan dan minuman yang khas dari kota Solo, 
seperti es degan, nasi timlo, selat solo dan lain–lain sebagai menu yang ditawarkan. 
Selain itu, pelayanan yang cepat dan harga yang terjangkau merupakan keunggulan 
dari Warung Makan Es Masuk Mojolaban ini.       
Menurut Supranto (1997), dua hal yang perlu diperhatikan dalam 
mempertahankan dan menarik pelanggan, yang pertama  adalah dengan  memberikan 
kualitas pelayanan yang meliputi aspek reliability, responsivess, assurance, emphaty, 
dan tangible. Sedangkan yang kedua adalah dengan menerapkan kebijakan harga 
yang terjangkau  dan sesuai dengan kualitas produk yang diberikan kepada 
pelanggan.  
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Dari kotak saran yang diletakkan di Warung Makan Es Masuk Mojolaban, 
dapat diketahui adanya keluhan dari pelanggan yang menyangkut tentang pelayanan 
yang diberikan kepada pelanggan dan juga ada beberapa pelanggan yang 
berkomentar tentang harga yang ditawarkan oleh Warung Makan Es Masuk 
Mojolaban. Oleh karena itu penelitian ini perlu dilakukan untuk mendapatkan 
sumber informasi dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan supaya memuaskan 
pelanggan serta untuk mempertahankan tingkat pelayanan yang menguntungkan bagi 
pelanggan. Disini peneliti ingin meneliti bagaimana kepuasan pelanggan dan 
kesetiaan pelanggan dapat terbentuk, dimana faktor-faktor yang diteliti adalah 
kualitas pelayanan dan persepsi harga produk yang ditawarkan Warung Makan Es 
Masuk Mojolaban. Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi dan memahami  
bagaimana variabel terkontrol, yaitu kualitas pelayanan  dan harga dalam 
mempengaruhi kepuasan pelanggan dan bagaimana variabel kualitas pelayanan, 
harga dan kepuasan pelanggan tersebut dapat mempengaruhi kesetiaan pelanggan 
pada Warung Makan Es Masuk Mojolaban. 
Atas dasar uraian diatas, dirasakan perlu dilakukan penelitian tentang 
pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan pelanggan  Warung 
Makan Es Masuk Mojolaban. Melalui penelitian ini diharapkan dapat dijadikan dasar 
dan bahan evaluasi bagi pihak Warung Makan Es Masuk Mojolaban dalam rangka 
meningkatkan kepuasan pelanggan melalui kualitas pelayanan dan harga. 
B. Perumusan Masalah  
1. Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada 
Warung Makan Es masuk Mojolaban? 
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2. Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap kesetiaan pelanggan pada 
Warung Makan Es masuk Mojolaban? 
3. Apakah ada pengaruh atribut persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan pada 
Warung Makan Es masuk Mojolaban? 
4. Apakah ada pengaruh atribut persepsi harga terhadap kesetiaan pelanggan pada 
Warung Makan Es masuk Mojolaban ?   
5. Apakah ada pengaruh kepuasan pelanggan terhadap kesetiaan pelanggan pada 
Warung Makan Es masuk Mojolaban ? 
6.  Apakah kepuasan pelanggan memediasi kualitas pelayanan dan persepsi harga 
terhadap kesetiaan pelanggan ? 
 
C. Tujuan Penelitian 
1. Untuk mengetahui apakah ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
pelanggan pada Warung Makan Es masuk Mojolaban 
2. Untuk mengetahui apakah ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap kesetiaan 
pelanggan pada Warung Makan Es masuk Mojolaban 
3. Untuk mengetahui apakah ada pengaruh atribut persepsi harga terhadap kepuasan 
pelanggan pada Warung Makan Es masuk Mojolaban 
4. Untuk mengetahui apakah ada pengaruh atribut persepsi harga terhadap kesetiaan 
pelanggan  pada Warung Makan Es masuk Mojolaban 
5. Untuk mengetahui apakah ada pengaruh kepuasan pelanggan terhadap kesetiaan 
pelanggan pada Warung Makan Es masuk Mojolaban 
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6. Untuk mengetahui apakah kepuasan pelanggan memediasi kualitas pelayanan 
dan persepsi harga terhadap kesetiaan pelanggan  
 
D. Manfaat Penelitian 
 Hasil penelitian  ini diharapkan dapat bermanfaat baik untuk praktisi maupun 
akademisi dalam penelitian serupa selanjutnya. 
1. Bagi perusahaan, diharapkan hasil penelitian ini dapat memberikan gambaran 
secara kongkret  mengenai variabel-variabel atribut jasa  yang secara signifikan 
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan serta sebagai masukan dan 
rekomendasi bagi pihak pengelola dalam mengambil keputusan untuk tetap 
menjaga dan terus meningkatkan kualitas pelayanan. Selain itu penelitian ini 
diharapkan juga mampu memberikan arahan strategi yang jelas  bagi warung 
makan Es Masuk untuk memaksimalkan kekuatan dan merubah kelemahan  yang 
ada sehingga mampu untuk berkompetisi. 
2. Bagi penulis, penelitian ini bermanfaat  sebagai upaya untuk menambah wawasan 
dan pengetahuan tentang segala sesuatu yang berhubungan dengan kepuasan dan 
kesetiaan pelanggan. 
3. Bagi kalangan akademis, hasil penelitian ini diharapkan dapat dipakai sebagai 
pendalaman keilmuan, khususnya yang berkaitan dengan masalah-masalah 
pemasaran serta identifikasi terhadap unsur-unsur dan atribut jasa yang menjadi 
faktor pendukung  yang secara nyata berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 
 
E. Orisinalitas Penelitian 
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 Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk mengidentifikasi dan memahami 
bagaimana variabel terkontrol, yaitu kualitas pelayanan dan harga  dalam 
mempengaruhi kepuasan pelanggan, dan bagaimana variabel kualitas pelayanan, 
harga  dan kepuasan tersebut   dapat mempengaruhi kesetiaan pelanggan pada 
Warung Makan Es Masuk Mojolaban dengan metode analisis menggunakan 
Structural Equation Modelling (SEM) dengan bantuan program AMOS 5.       
Penelitian ini berbeda dengan penelitian sebelumnya dalam beberapa hal, yaitu : 
1. Penelitian yang terdapat dalam jurnal yang berjudul “Understanding 
Relationship Marketing Outcome An Integration of Relational Benefits and 
Relationship Quality” oleh Thorsten Hennig-Thurau (2002), dimana 
sebanyak 336 responden pelanggan jasa yang menjadi bagian dalam 
penelitian ini. Usia responden yang diambil adalah 19-29 tahun, 30-39 tahun, 
40-49 tahun, dan lebih dari 50 tahun.Variabel yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah confidence benefit/trust, social benefit, special treatment 
benefits, satisfaction, comittment, word-of-mouth communication, dan loyalty.  
Metode analisis menggunakan Structural Equation Modelling (SEM) dengan 
bantuan program LISREL version 8.3. Hasil yang didapat dari penelitian ini 
untuk customer loyalty adalah satisfaction mempunyai pengaruh paling kuat 
pada loyalty, yang kemudian diikuti oleh commitment, social benefits, dan 
confidence benefits/trust. Disini, special treatment benefits tidak berpengaruh 
secara signifikan terhadap loyalty, sehingga hipotesis special treatment 
benefits secara positif  mempengaruhi kesetiaan pelanggan tidak terbukti. 
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Hasil yang didapat dari penelitian ini untuk word-of-mouth communication 
adalah   satisfaction  yang mempunyai pengaruh paling kuat  
2. Penelitian yang dilakukan oleh Dewi Agustini (2002) yang menganalisa 
tingkat kepentingan dan kinerja yang dirasakan konsumen terhadap atribut-
atribut restoran siap saji (Studi Kasus pada McDonald Singosaren Surakarta) 
dengan menggunakan alat importance  performance analysis dan two groups 
discriminant analysis. Hasil yang didapat dari penelitian important 
performance analysis adalah hampir semua atribut restoran McDonald 
dianggap penting dan berkinerja baik oleh konsumen, tetapi ada satu atribut 
yaitu harga produk yang dianggap baik tetapi kurang berkinerja baik 
konsumen.  
Hasil yang didapat dari  two groups discriminant analysis adalah bahwa dari 
ke-22 atribut di restoran siap saji McDonald berpengaruh terhadap baik atau 
tidak baiknya kinerja yang dirasakan konsumen pada restoran siap saji 
McDonald. Hal ini menandakan bahwa jika responden menganggap salah 
satu  atribut tersebut tidak baik maka responden merasa kinerja restoran 























TINJAUAN PUSTAKA DAN PERUMUSAN HIPOTESIS 
A. Tinjauan Pustaka 
1. Pemasaran 
 Pemasaran adalah proses penyampaian barang dan jasa  yang permintaannya 
disesuaikan dengan tingkah laku manusia, sehingga pemasaran merupakan faktor 
penting dalam kegiatan pemenuhan kebutuhan konsumen. Dengan demikian,  
kegiatan pemasaran harus dapat memberikan kepuasan kepada konsumen apabila  
perusahaan menginginkan usahanya berjalan dengan lancar. 
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 Menurut Philip Kotler, pemasaran adalah suatu proses sosial dan manajerial 
yang didalamnya individu-individu dan kelompok-kelompok mendapatkan apa yang 
mereka butuhkan dengan menciptakan dan mempertukarkan produk-produk yang 
bernilai dengan pihak lain (Philip Kotler, 2003). Sedangkan menurut William J. 
Stanton, pemasaran adalah suatu sistem keseluruhan dari kegiatan-kegiatan usaha 
yang ditujukan untuk merencanakan, menentukan harga, mempromosikan dan 
mendistribusikan barang dan jasa yang dapat memuaskan kebutuhan baik para 
pembeli yang ada maupun pembeli potensial (Basu Swasta DH dan Irawan, 1990). 
Dari pengertian-pengertian diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa pemasaran 
merupakan interaksi dari berbagai kegiatan usaha seperti menentukan harga, 
mempromosikan dan mendistribusikan barang dan jasa untuk memenuhi kebutuhan 
dan memuaskan konsumen. Pemasaran tidak dapat dianggap sebagai fungsi 
tersendiri, pemasaran adalah cara memandang seluruh perusahaan dan hasil akhirnya, 
yaitu dari pandangan pelanggannya karena keberhasilan suatu bisnis bukan 
ditentukan oleh produsennya, melainkan oleh pelanggannya. Pemasaran merupakan 
kunci untuk mencapai tujuan organisasi yang terdiri dari penentuan kebutuhan dan 
keinginan secara lebih efektif dan efisien dari pada pesaingnya. 
 Pemasar yang baik akan mencoba untuk membangun hubungan jangka 
panjang, saling percaya, saling menguntungkan antara perusahaan dengan konsumen. 
Konsep pemasaran dimulai dengan sasaran pelanggan perusahaan, yaitu dari 
kebutuhan dan keinginan mereka. Perusahaan memadukan dan mengkoordinasikan 
semua kegiatan yang akan mempengaruhi kepuasan pelanggan dan perusahaan akan 
mendapatkan laba melalui upaya menciptakan nilai dan kepuasan bagi pelanggan.  
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2. Definisi Jasa 
 Seiring dengan meningkatnya persaingan pada industri jasa, maka ilmu 
pemasaran sangat diperlukan untuk diterapkan pada jasa tersebut. Suatu penawaran 
dapat dibedakan menjadi lima katagori, yaitu : 
1) Pure tangible good 
Penawaran hanya meliputi suatu barang yang dapat dilihat seperti sabun, 





2) Tangible good with accompanying service 
Penawaran terdiri dari barang nyata yang disertai oleh satu atau lebih jasa 
untuk menarik minat konsumen. Contohnya adalah perusahaan mobil yang 
memberikan jaminan, pelayanan dan instruksi perawatan.   
3) Hybrid 
Penawaran terdiri dari barang-barang dan jasa-jasa  yang sama besarnya 
4) Major service with accompanying minor goods and service 
Penawaran terdiri dari jasa utama dengan jasa tambahan lain atau barang 
pendukung. 
5) Pure service 
Penawaran harga terdiri atas jasa saja. 
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3. Service Quality (Kualitas Pelayanan) 
 Dalam penelitian yang dilakukan oleh Sasima Thongsamamk (2001), service 
quality  atau kualitas pelayanan merupakan alat untuk menciptakan hubungan yang 
menghasilkan kepuasan pelanggan, karena service quality akan berpengaruh secara 
positif terhadap kepuasan pelanggan. Service quality dapat diartikan sebagai 
seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan pada pelanggan atas 
pelayanan yang mereka terima. Service quality dapat diketahui dengan cara 
membandingkan persepsi para pelanggan atas pelayanan yang benar-benar mereka 
terima dengan pelayanan yang mereka harapkan. Pada masa yang akan datang, para 
pelanggan akan semakin memegang peran kunci dalam keberhasilan perusahaan. Hal 
ini akan memaksa perusahaan untuk lebih berorientasi pada pemberian mutu  
pelayanan yang sebaik mungkin kepada pelanggan. Service quality dapat diketahui 
dengan cara memberikan membandingkan persepsi para pelanggan atas pelayanan 
yang nyata-nyata mereka terima/peroleh dengan pelayanan yang sesungguhnya 
mereka harapkan/inginkan. Dalam hal ini penyedia jasa perlu memahami konsep 
kualitas pelayanan supaya lebih memenuhi kebutuhan pelanggan dan  dapat 
meningkatkan kualitas pelayanan kepada pelanggan  dengan lebih baik dari para 
pesaingnya, sehingga hal itu akan mendorong pelanggan melakukan  pembelian 
ulang kembali.  
   Konsep kualitas pelayanan dijelaskan sebagai evaluasi pelanggan pada 
kemampuan penyedia produk jasa. Hal ini didasarkan pada kesan dan pengalaman 
pelanggan pada penyedia produk jasa. Zeithaml, Berry, dan Parasuraman dalam 
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Hennig-Thurau (2002) dalam penelitiannya telah menunjukkan hubungan antara 
kualitas pelayanan terhadap kesetiaan pelanggan. 
 
4. Kepuasan Pelangan 
 Memuaskan pelanggan sekarang ini tidaklah cukup hanya dengan menjadikan 
pelanggan puas. Perusahaan akan dapat kehilangan banyak pelanggannya yang 
sebenarnya sudah puas. Pelanggan tersebut pindah kepada pesaing yang dapat 
memberikan kepuasan lebih kepada mereka. Suatu perusahaan harus memberikan 
lebih banyak nilai daripada yang dapat diberikan oleh para pesaing. Cara terbaik 
untuk dapat memberi mereka nilai lebih banyak adalah dengan memberikan 
pelayanan terbaik dan harga yang lebih kompetitif, sehingga pada akhirnya akan 
membuat pelanggan semakin terikat untuk membeli berdasarkan hubungan baiknya 
dengan penjual.   
 Menurut Hennig-Thurau dan Klee (1997), kepuasan pelanggan secara positif 
akan mempengaruhi komitmen. Tingkat kepuasan yang lebih tinggi menyediakan 
pelanggan dengan suatu penguatan yang positif yang berulang dengan cara 
menciptakan ikatan emosional. Sebagai tambahan, Hennig-Thurau dan Klee (1997) 
menyatakan kepuasan pelanggan dihubungkan dengan pemenuhan kebutuhan sosial 
pelanggan, dan pemenuhan yang berulang akan kebutuhan sosial ini akan 
menciptakan ikatan secara emosional yang pada akhirnya akan mendasari sebuah 
komitmen.  
 Dalam penelitian yang dilakukan oleh Sasima Thongsamamk (2001), service 
quality  atau kualitas pelayanan merupakan alat untuk menciptakan hubungan yang 
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menghasilkan kepuasan pelanggan, karena service quality akan berpengaruh secara 
positif terhadap kepuasan pelanggan. 
  Parasuraman, Zeithaml, dan Berry menyatakan kepuasan pelanggan sebagai 
hasil positif atau negatif dari proses perbandingan antara harapan dan kinerja  yang 
dirasakan dari produk dan jasa. Kotler (2003) mendefinisikan kepuasan pelanggan 
adalah sejauh mana kinerja yang diberikan oleh sebuah produk sepadan dengan 
harapan pembeli. Jika kinerja yang dirasakan konsumen sama  dengan atau lebih 
besar dari harapannya, maka konsumen akan merasa puas, dan sebaiknya apabila 
kinerja produk kurang dari yang diharapkan, pembeli tidak puas. Engel, Blackwell, 
dan Miniard dalam Widyaratna et al (2003) mendefinisikan kepuasan sebagai 
evaluasi pasca konsumsi dimana suatu alternatif yang dipilih setidaknya dapat 
memenuhi atau melebihi harapan. Menurut Kotler (2003), pengertian kepuasan 
pelanggan adalah perasaan seseorang yang merupakan akibat dari perbandingan 
kinerja produk yang diterima dengan yang diharapkan. Pengertian tersebut 
menyatakan bahwa kepuasan pelanggan adalah respon pelanggan terhadap evaluasi 
ketidaksesuaian  yang dirasakan antar harapan dengan kinerja aktual produk setelah 
pemakaian. Dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan adalah suatu tingkatan 
dimana kebutuhan, keinginan, dan harapan dari pelanggan akan dapat terpenuhi 
melalui suatu transaksi yang akan  mengakibatkan terjadinya pembelian  ulang atau 
kesetiaan yang terus  berlanjut.   
 Terdapat beberapa strategi yang dapat dipadukan untuk meraih dan 
meningkatkan kepuasan pelanggan yaitu : 
a. Frequency Marketing Programs 
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Dalam strategi ini, hubungan transaksi antara penyedia jasa dengan 
pelanggan akan terus berkelanjutan, tidak berakhir setelah penjualan 
selesai. Dengan kemitraan jangka panjang yang terjadi secara terus menerus 
diharapkan akan dapat menyebabkan terjadinya bisnis secara berulang. 
b. Superior Customer Services 
Perusahaan perlu menawarkan pelayanan yang lebih unggul daripada 
pesaingnya. Untuk mewujudkan ini diperlukan dana yang besar dan 
kemampuan SDM yang tinggi. 
 
c. Unconditional Guarantee / Extraordinary Guarantee 
Perusahaan mengembangkan augmented services terhadap core service-nya 
misalnya dengan memberikan palayanan purna jual yang baik. Fungsi 
utama garansi ini adalah untuk mengurangi resiko kerugian pelanggan 
sebelum dan sesudah pembelian jasa, dan sekaligus  memaksa perusahaan 
yan bersangkutan untuk memberikan yang terbaik guna meraih loyalitas 
pelanggan.  
d. Penanggulangan keluhan yang efektif 
Ada enam aspek dalam penanganan keluhan, yaitu : 
1) Empati terhadap pelanggan yang marah 
2) Kecepatan dalam penanganan keluhan pelanggan, dan penyedia jasa 
harus segera dapat menanggapi keluhan pelanggan. 
 xxvi 
3) Kewajaran atau keadilan dalam memecahkan permasalahan atau 
keluhan dan win-win solution dimana penyedia jasa dan pelanggan 
akan merasa sama-sama diuntungkan. 
4) Kemudahan bagi pelanggan untuk menghubungi perusahaan 
5) Peningkatan kinerja perusahaan 
6) Memberdayakan karyawan sehingga berani mengambil keputusan 
sendiri berkaitan dengan tugasnya. 
 
 
    
5. Hubungan Kualitas Pelayanan Dengan Kepuasan Pelanggan. 
 Kualitas pelayanan mempengaruhi kepuasan pelanggan dengan memberikan 
manfaat nyata yang dapat diterima pelanggan. Misalnya pelanggan telah 
berkeyakinan apabila memasuki restoran Mc Donald, pelanggan akan mendapatkan 
makanan, pelayanan dengan mutu tinggi yang akan didapatkan sama diseluruh 
restoran Mc Donal di seluruh dunia, tidak perduli lokasi tempat berdirinya restoran 
tersebut. Terciptanya kepuasan pelanggan dapat memberikan beberapa manfaat, 
diantaranya hubungan antara perusahaan dan pelanggan menjadi harmonis, 
memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang dan terciptanya kepuasan 
pelanggan, dan membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut yang pada 
akhirnya akan menguntungkan perusahaan. Pelanggan akan membeli barang dan jasa 
yang ditawarkan oleh perusahaan yang tentunya dalam pandangan pelanggan adalah 
yang menawarkan nilai terhantar yang paling tinggi.  
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 Nilai terhantar bagi pelanggan adalah keuntungan yang diharapkan pelanggan 
dari barang atau jasa yang mereka beli. Pelanggan tentu saja menginginkan nilai 
terhantar yang tinggi. Dengan demikian pihak produsen atau pemasar hendaknya 
dapat semaksimal mungkin membuat kombinasi perhatian antara kepentingan 
perusahaan publik maupun kepentingan pelanggan. 
 Terhadap kepentingan pelanggan pemasar dapat menaikkan nilai terhantar bagi 
pelanggan dengan cara : 
1. Meningkatkan jumlah nilai bagi pelanggan (total customer value) 
melalui penambahan/peningkatan nilai terhadap nilai produk nilai 
pelayanan, nilai personil dan nilai citra dengan jumlah biaya pelanggan 
(total customer cost) turun. 
2. Penurunan jumlah biaya pelanggan (total customer cost) melalui 
penekanan/penurunan terhadap biaya moneter, biaya waktu, biaya 
tenaga, dan biaya psikis. 
 Harapan pemasar dengan menawarkan barang dan jasa yang memiliki nilai 
terhantar bagi pelanggan (customer delivered value) yang tinggi adalah supaya 
pelanggan mau memilih dan pembeli produknya. Waktu yang diperlukan untuk 
proses, sejak produk tersebut ditawarkan pemasar sampai dengan mendapat 
tanggapan pelanggan tentu akan berbeda antar produk yang rutin dibeli oleh 
pelanggan dengan produk yang baru pertama kali dibeli oleh pelanggan. Hal 
demikian terjadi sebab secara teoritis proses  keputusan pembelian meliputi beberapa 
tahap, yaitu pengenalan masalah, pencarian informasi, evaluasi alternatif, keputusan 
pembelian dan perilaku setelah pembelian. 
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 Setelah membeli produk, pelanggan mungkin menemukan harapannya pada 
produk tersebut. Kinerja yang ada pada produk tersebut sama dengan harapan 
pelanggan  sehingga pelanggan merasa puas. Bahkan mungkin kinerja produk 
tersebut melebihi harapan pelanggan sehingga pelanggan merasa sangat puas atau 
bahagia. Kemungkinan lain, setelah memakai produk yang dibeli pelanggan 
menemukan banyak kekurangan atau cacat sehingga pelanggan merasa tidak puas 
oleh karena ternyata kinerja produk yang dibeli jauh dibawah harapan pelanggan.  
 Dalam perilaku setelah pembelian dapat disimpulkan ada dua hal yang 
mungkin terjadi yaitu puas atau sangat puas dan tidak puas atau sangat tidak puas. 
Perasaan puas atau tidak puas akan terungkap setelah pelanggan membandingkan 
kinerja jasa dengan nilai yang diharapkan. 
 Produk jasa, oleh Zeithaml dikemukan lima dimensi dalam menentukan 
kualitas jasa, yaitu :  
a. Reliability (keandalan), yaitu kemampuan untuk memberikan pelayanan 
yang sesuai dengan janji yang ditawarkan, yaitu mampu memberikan 
pelayanan yang cepat, profesionalisme karyawan saat bekerja,  dan 
keandalan karyawan dalam memberikan informasi. 
b. Responsivess, yaitu respon atau kesigapan karyawan dalam membantu 
pelanggan dan memberikan pelayanan yang cepat dan tanggap, yang 
meliputi kecepatan karyawan dalam menangani transaksi, pemberian respon 
karyawan atas permintaan pelanggan, dan kecepatan karyawan dalam 
penanganan keluhan pelanggan. 
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c. Assurance, meliputi kemampuan karyawan dalam memecahkan masalah 
yang mereka hadapi, reputasi Warung Makan Es Masuk Mojolaban, dan 
kesopanan karyawan  saat berhadapan dengan pelanggan. 
Dimensi kepastian atau jaminan ini merupakan gabungan dari dimensi : 
· Kompetensi (competen), yaitu kemampuan karyawan dalam 
memecahkan masalah yang mereka hadapi  
· Kesopanan (courtesy), yaitu kesopanan karyawan  saat berhadapan 
dengan pelanggan  
· Kredibilitas (credibility) , yaitu reputasi Warung Makan Es Masuk 
Mojolaban 
d. Emphaty, yaitu perhatian secara individual yang diberikan perusahaan 
kepada pelanggan seperti kemudahan akses transportasi bagi pelanggan, 
kemampuan karyawan untuk berkomunikasi dengan pelanggan dan 
perhatian karyawan terhadap konsumen jika   mengalami kesulitan. 
e. Tangibles, yaitu penampilan fisik (gedung, meja, kursi) yang terawat dengan 
baik,  penampilan karyawan yang rapi, dan visualisasi layanan yang 
menarik 
 
Konsep kualitas layanan dijelaskan sebagai evaluasi pelanggan pada prestasi 
penyedia produk jasa. Hal ini berdasarkan pada kesan dan pengalaman pelanggan 
pada penyedia produk jasa.  
 
6. Persepsi Harga 
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 Menurut Kotler (2004), harga adalah sejumlah nilai yang dipertukarkan 
konsumen untuk manfaat memiliki dan menggunakan produk atau jasa. Harga 
merupakan alat komunikasi dengan pelanggan. Harga digunakan untuk 
memposisikan suatu produk atau jasa bermutu tinggi atau sebaliknya, dan juga harga 
dapat digunakan untuk melakukan persaingan secara langsung dengan produk atau 
jasa lain yang sejenis. Bila produk atau jasa tidak dapat dievaluasi, harga merupakan 
wakil bagi nilai. Harga juga dapat digunakan untuk meningkatkan citra produk, 
mempromosikan keunggulan produk, menciptakan kesadaran dan tujuan penentuan 
posisi lain. Harga dapat didefinisikan juga sebagai nilai suatu barang atau jasa yang 
diukur dengan sejumlah uang. Berdasarkan harga yang ditetapkan, pelanggan akan 
mengambil keputusan untuk membeli atau tidak membeli Harga adalah satu satu 
faktor penting yang relevan untuk melihat kepuasan pelanggan dalam suatu ruang 
usaha fast-food restaurant. Fornell et.al (1996) dalam Hong Qin dan Victor 
R.Prybutok (2008) menemukan adanya hubungan positif antara price/value yang 
diterima dengan kepuasan pelanggan.  
 
7. Kesetiaan 
 Menurut Kotler (2004) kesetiaan adalah kata yang mendeskripsikan keadaaan 
dimana seseorang menyerahkan seluruh jiwa raganya pada suatu negara, keluarga 
atau teman-temannya. Loyal tidaknya pelanggan terhadap suatu perusahaan sangat 
tergantung pada kemampuan manajemen perusahaan dalam mengelola faktor-faktor 
yang mempengaruhi kesetiaan. Pendapat lain mengatakan pelanggan yang loyal 
adalah pelanggan yang bersedia melakukan pembelian ulang dari produsen yang 
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sama, melaksanakan word of mouth yang positif, dan kebal terhadap bujukan dari 
pesaing. 
 Dari penelitian Berry dalam Hennig-Thurau (2002), menunjukkan bahwa 
kesetiaan pelanggan berpengaruh secara positif pada keuntungan perusahaan melalui 
pengurangan biaya, karena telah dilakukan penelitian bahwa pelanggan setia yang 
bertahan membutuhkan biaya yang lebih sedikit daripada biaya yang digunakan 
untuk menarik pelanggan baru.     
 
B. Review Penelitian Terdahulu 
Penelitian yang terdapat dalam jurnal yang berjudul “Understanding 
Relationship Marketing Outcome An Integration of Relational Benefits and 
Relationship Quality” oleh Thorsten Hennig-Thurau (2002), dimana sebanyak 336 
responden pelanggan jasa yang menjadi bagian dalam penelitian ini. Usia responden 
yang diambil adalah 19-29 tahun, 30-39 tahun, 40-49 tahun, dan lebih dari 50 
tahun.Variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah confidence benefit/trust, 
social benefit, special treatment benefits, satisfaction, comittment, word-of-mouth 
communication, dan loyalty.  Metode analisis menggunakan Structural Equation 
Modelling (SEM) dengan bantuan program LISREL version 8.3. Hasil yang didapat 
dari penelitian ini untuk customer loyalty adalah satisfaction mempunyai pengaruh 
paling kuat pada loyalty, yang kemudian diikuti oleh commitment, social benefits, 
dan confidence benefits/trust. Disini, special treatment benefits tidak berpengaruh 
secara signifikan terhadap loyalty, sehingga hipotesis special treatment benefits 
secara positif  mempengaruhi kesetiaan pelanggan tidak terbukti. Hasil yang didapat 
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dari penelitian ini untuk   word-of-mouth communication adalah   satisfaction yang 
mempunyai pengaruh paling kuat  
  Penelitian yang membahas tentang kualitas pelayanan dan harga  pernah 
dilakukan oleh Rudhi Wibowo dengan judul ”Pengaruh Persepsi Kualitas Pelayanan 
dan Harga Terhadap Kesetiaan Konsumen di Toko Trijaya  Sragen” (2002). Metode 
pengambilan sampel yang digunakan adalah conveniece sampling, tehnik 
pengumpulan data dengan menggunakan  kuesioner yang dibagikan kepada 
responden. Kuesioner yang digunakan dalam penelitian ini mengadaptasi dari 
penelitian Dabholkar tentang dimensi retail service quality. Jumlah sampel yang 
digunakan sebanyak 169 responden. Alat bantu statistik yang digunakan dalam 
pengolahan data adalah SPSS 10.00 for Windows. Analisis data yang digunakan 
dalam penelitian ini adalah uji validitas instrumen dilakukan dengan metode kolerasi 
item total, uji reliabilitas menggunakan Cronbach’s Alpha, dan Analisis Regresi 
Berganda.  Adapun variabel yang digunakan dalam penelitian tersebut adalah 
variabel kesetiaan konsumen  sebagai variabel dependennya dan variabel  
independennya  adalah variabel harga  (x2) dan variabel kualitas pelayanan (x1) yang 
diwakili oleh varibel fisik (f), keandalan (k), interaksi sosial (s), pemecahan masalah 
(p), dan kebijakan (k).  
         Kesimpulan yang diperoleh dalam penelitian tersebut adalah : 
1. Persepsi konsumen terhadap harga mempunyai pengaruh  yang signifikan 
dan positif  terhadap perilaku konsumen yang berupa kesetiaan. 
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2. Persepsi konsumen   terhadap kualitas pelayanan mempunyai pengaruh 
yang signifikan dan positif  terhadap perilaku konsumen  yang berupa 
kesetiaan konsumen. 
3. Persepsi konsumen terhadap kualitas pelayanan  mempunyai pengaruh 
yang lebih dominan terhadap kesetiaan konsumen. 
 
 Paulus  Adi (2001) melakukan penelitian yang berjudul ”Perilaku Pembelian 
Konsumen dalam Hubungannya dengan Kepuasan Konsumen atas Atribut Kualitas 
Pelayanan dan Harga  di Matahari Supermarket Surakarta”.  Variabel kepuasan 
konsumen terhadap kualitas pelayanan dan harga dioperasionalkan dengan model 
retail service quality dari Dabholkar (1996) . Penelitian ini menggunakan 138 sample 
yang diambil secara acak dengan metode convience sampling. Hasil dari penelitian 
ini adalah perilaku konsumen untuk sering membeli di  Matahari Supermarket 
Surakarta dipengaruhi oleh kepuasan mereka terhadap kebersihan dan kenyamanan, 
penataan barang, mutu barang yang terjamin, adanya kartu anggota khusus, dan 
penerimaan hampir semua kartu pembayaran. Sedangkan perilaku konsumen yang 
jarang membeli dipengaruhi oleh kepuasan terhadap kelonggaran lay-out, 
kelengkapan produk, perhatian dan pelayanan pribadi serta kepuasan terhadap harga. 
  Hong Qin dan Victor R.Prybutok (2008) dalam penelitiannya yang berjudul 
”Determinans of Customer-Perceived Service Quality in Fast-Food Restaurants and 
Their Relationship to Customer Satisfaction and Behavioral Intentions”, melakukan 
penelitian tentang  apakah customer satisfaction dipengaruhi secara langsung dan 
positif oleh service quality, food quality, dan price/value, dan juga apakah service 
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quality secara langsung dan positif berhubungan dengan behavioral intentions. Hasil 
dari penelitian ini menunjukkan bahwa  dimensi  tangible, employee behaviors, 
reliability, responsivess, dan emphaty secara positif berpengaruh terhadap persepsi 
pada kualitas pelayanan. Hasil ini juga menunjukkan bahwa service quality dan 
customer satisfaction adalah dua hal penting dalam behavioral intentions. Hasil yang 
didapat dalam penelitian ini juga menunjukkan bahwa food quality yang disajikan 
adalah juga faktor penting dalam customer satisfaction. Oleh karena itu sangat 
penting untuk manager atau pengelola restaurant supaya selalu memonitor dan 
meningkatkan kualitas pelayanan dan kualitas makanan untuk pelanggan, karena 
dengan pelayanan yang lebih baik akan menyebabkan pelanggan melakukan 
pembelian berulang      
 Veronica Liljander and Tore Strandvik (2005) dalam penelitiannya yang 
berjudul “The Nature of Customer Relationship in Services”, menunjukkan bahwa 
nilai pelayanan pada restoran mempunyai efek yang kuat pada kepuasan, dan 
kepuasan tersebut meliputi kinerja  pelayanan yang diberikan kepada pelanggan 
sesuai dengan apa yang mereka harapkan. Liljander juga menemukan pelanggan-
pelanggan yang merasa  tidak puas adalah yang tidak mendapatkan apa yang mereka 
harapkan, dan pelanggan yang puas adalah pelanggan yang mendapatkan apa yang 
mereka harapkan.    
 
C. Kerangka Pemikiran 
 Menurut Supranto (1997) ada dua hal yang perlu diperhatikan dalam 
mempertahankan dan menarik pelanggan, yaitu memberikan kualitas pelayanan dan 
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kebijakan harga  yang lebih baik dari pesaing. Berdasarkan pendapat Supranto 
tersebut, maka dalam penelitian ini digunakan dua variabel yaitu variabel kualitas 
pelayanan dan variabel harga. 
 Warung Makan Es Masuk Mojolaban mempunyai beberapa atribut yang 
ditawarkan kepada pelanggannya. Diantara atribut tersebut diantaranya yang menjadi 
pertimbangan pelanggan dalam memilih adalah kualitas pelayanan dan harga. 
Kualitas pelayanan dan harga mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan, dimana 
pelanggan akan membandingkan antara harapannya dengan kenyataan yang ada. 
 Pelanggan akan membandingkan kualitas pelayanan Warung Makan Es Masuk 
Mojolaban dengan harapannya, apabila ternyata kualitas pelayanan tersebut sesuai  
atau bahkan melebihi harapannya, maka pelanggan akan merasa puas. Tetapi jika 
kenyataan yang didapat lebih rendah dari pada harapannya, maka pelanggan akan 
mempunyai tingkat kepuasan yang rendah. Demikian juga dengan variabel harga, 
apabila harga yang ditawarkan dianggap sesuai dengan kualitas produk dan lebih 
kompetitif dibanding pesaing, maka pelanggan akan merasa puas, tetap jika 
sebaliknya yang terjadi, maka pelanggan akan merasa tidak puas. 
 Akibat adanya kepuasan tersebut adalah timbulnya kesetiaan pelanggan. 
Pelanggan yang merasa puas cenderung untuk setia dengan cara melakukan 
pembelian ulang yang lebih sering dibandingkan pelanggan yang merasa tidak puas. 
Semakin baik kualitas pelayanan dan harga sehingga dapat memenuhi harapan 















Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran 
  
D. Hipotesis penelitian 
H1 : Kualitas pelayanan secara positif berpengaruh terhadap kepuasan pelangan 
Warung Makan Es Masuk Mojolaban. 
H2   : Persepsi harga secara positif berpengaruh terhadap kepuasan pelangan Warung 
Makan Es Masuk Mojolaban 
H3 : Kualitas pelayanan secara positif berpengaruh terhadap kesetiaan pelangan 
Warung Makan Es Masuk Mojolaban. 
H4 : Persepsi harga secara positif berpengaruh terhadap kesetiaan pelangan 
Warung Makan Es Masuk Mojolaban 
H5 : Kepuasan pelanggan secara positif berpengaruh terhadap kesetiaan pelangan 
Warung Makan Es masuk Mojolaban. 
H6 : Kepuasan pelanggan memediasi kualitas pelayanan dan persepsi harga 



















A. Lokasi dan Jenis Penelitian 
Lokasi penelitian dalam penulisan ini adalah Warung Makan Es Masuk 
Mojolaban yang berlokasi di Jln RM Hartono, timur jembatan Mojolaban, Sukoharjo. 
Penelitian ini menggunakan jenis penelitian konfirmatori, yaitu penelitian yang 
bertujuan mengetahui ada tidaknya hubungan antar variabel (hubungan kausatif) 
yang telah dikembangkan dari penelitian-penelitian terdahulu dengan fakta atau 
kejadian yang sesungguhnya di lapangan (Singarimbun, 1989). 
 
B. Populasi dan Sampel 
Populasi merupakan wilayah generalisasi yang terdiri atas subjek atau objek 
yang mempunyai kuantitas dan karakteristik yang ditetapkan oleh peneliti untuk 
dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Singarimbun dkk, 1989). Populasi 
dalam penelitian ini adalah semua pengunjung Warung Makan Es Masuk Mojolaban. 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui sejauh mana kualitas pelayanan 
dan harga mempengaruhi kepuasan pelanggan. Dan sejauh mana hubungan kualitas 
pelayanan, harga dan kepuasan mempengaruhi kesetiaan pelanggan. 
Sampel adalah bagian dari populasi yang karakteristiknya dapat diselidiki dan 
dianggap mampu mewakili keseluruhan populasi. Sampel dalam penelitian ini adalah 
pengunjung Warung Makan Es Masuk Mojolaban yang telah melakukan kunjungan 
dan melakukan transaksi minimal tiga kali dengan  Warung Makan Es Masuk 
Mojolaban, berusia lebih  dari 17 tahun, dengan tingkat pendidikan terakhir minimal 
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lulus SMP, dan jenis pekerjaan yang ditekuni responden  seperti tidak bekerja, 
mahasiswa, PNS/ABRI, wiraswasta, atau pegawai swasta 
 
C. Tehnik Pengambilan Sampel 
Pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan random sampling, 
dimana jumlah sampel yang diambil dalam penelitian ini sebanyak 150 sampel, yang 
mempunyai kriteria yaitu pelanggan yang sudah melakukan  minimal tiga kali 
kunjungan dan mengadakan transaksi dengan Warung Makan Es masuk Mojolaban, 
telah berusia lebih  dari 17 tahun, mempunyai tingkat pendidikan terakhir minimal 
lulus SMP, dan jenis pekerjaan yang ditekuni responden  seperti tidak bekerja, 
mahasiswa, PNS/ABRI, wiraswasta, atau pegawai swasta 
 
D. Jenis dan Sumber Data 
1. Data Primer 
Data primer adalah data yang diperoleh secara langsung dari sumber yang 
diamati (Singarimbun dkk, 1989). Pengambilan data primer dalam penelitian ini 
adalah menggunakan instrumen penelitian kuisioner yang penulis adaptasi dari 
penelitian Anistia Christiana yang berjudul “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan 
dan Persepsi Harga terhadap Kesetiaan Pelanggan dengan Kepuasan Pelanggan 
sebagai Variabel Mediasi pada Kereta Api Argo Lawu Daop VI Yogyakarta”.  
Kuisioner yang disebarkan kepada responden sebagai sampel dalam penelitian ini 
menggunakan  skala Linkert, yaitu format penulisan item yang populer untuk skala 
sikap dan kepribadian, dimana dengan format penulisan seperti ini, subjek diminta 
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menunjukkan derajat kesetujuannya terhadap pernyataan-pernyataan tertentu dengan 
pilihan jawaban seperti sangat setuju diberi skor 4, setuju diberi skor 3, tidak setuju 
diberi skor 2 dan sangat tidak setuju diberi skor 1, Dan menunjukkan derajat 
kepuasan yaitu : sangat memuaskan diberi skor 4 , memuaskan diberi skor 3., tidak 
memuaskan diberi skor 2 dan sangat tidak memuaskan diberi skor 1. 
2. Data Sekunder 
Data sekunder adalah data yang diperoleh secara tidak langsung tetapi masih 
berhubungan dengan objek penelitian. Data sekunder diperoleh dari studi pustaka 
berupa literatur yang terkait dengan penelitian ini, jurnal maupun referensi-referensi 
dari sumber lain yang relevan dengan penelitian ini (Singarimbun dkk, 1989). 
 
E. Identifikasi dan Operasionalisasi Variabel Penelitian 
Variable-variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah  :  
Variabel dependen ( Y ) adalah kesetiaan pelanggan Warung Makan Es Masuk 
Mojolaban. 
       Kesetiaan pelanggan berpengaruh secara positif pada keuntungan perusahaan. 
Mempertahankan pelanggan yang setia membutuhkan biaya yang lebih sedikit 
daripada biaya yang digunakan untuk menarik pelanggan baru. Variabel kesetiaan 
diukur dari persepsi pelanggan terhadap perilaku yang berulangkali melakukan 
pembelian atas yang ditawarkan oleh Warung Makan Es Masuk Mojolaban.  
Indikator : 
1 Berbicara tentang hal-hal yang positif tentang Warung Makan Es Masuk 
Mojolaban (L1) 
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2 elayanan yang memuaskan dari Warung Makan Es Masuk Mojolaban (L2) 
3 Menggunakan jasa boga Warung Makan Es Masuk Mojolaban (L3) 
4 Merekomendasikan Warung Makan Es Masuk Mojolaban kepada orang-
orang yang membutuhkan jasa boga. (L4) 
 
Variabel Independen ( X ) dalam penelitian ini terdiri dari : 
1) Kualitas pelayanan (X1) 
Pelayanan adalah jasa yang diberikan oleh perusahaan diluar jasa   
utamanya. Dalam hal ini meliput kenyamanan menikmati hidangan, service 
yang diberikan oleh karyawan, keamanan, dan fasilitas-fasilitas pendukung 
lainnya. 
Kualitas pelayanan meliputi lima dimensi, yaitu : 
a. Tangible (Fasilitas dan Karyawan)       
       Indikator : 
1. Fasilitas fisik (gedung, meja, kursi) yang terawat (T1) 
2. Penampilan karyawan rapi  (T2) 
3. Visualisasi layanan yang menarik. (T3) 
b. Reliability (Keterandalan) 
 
Indikator :  
1. Karyawan mampu memberikan pelayanan yang cepat (R1) 
2. Profesionalisme karyawan saat bekerja (R2) 
3. Keandalan karyawan dalam memberikan informasi  (R3) 
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c. Assurance (Kompetensi, kredibilitas, kesopanan)  
      Indikator : 
1. Kemampuan karyawan memecahkan masalah (A1) 
2. Reputasi Warung Makan Es Masuk Mojolaban (A2) 
3. Kesopanan karyawan (A3) 
d. Emphaty (kemudahan komunikasi dan kepedulian)  
      Indikator : 
1. Kemudahan akses transportasi bagi pelanggan (E1) 
2. Kemampuan karyawan untuk menyampaikan informasi 
kepada pelanggan  (E2) 
3. Perhatian karyawan terhadap pelanggan jika mengalami 
kesulitan (E3) 
                         e.    Responsivness (kecepatan) 
Indikator : 
1. Kecepatan karyawan dalam menangani transaksi (RP1) 
2. Pemberian respon karyawan atas permintaan konsumen 
(RP2) 
3. Kecepatan karyawan dalam penanganan keluhan 
konsumen (RP3) 
2) Persepsi harga (X2) 
      Harga adalah jumlah uang (kemungkinan juga ditambah beberapa 
barang) yang dibutuhkan untuk memperoleh sebuah produk dan pelayanan  
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yang menyertainya. Pelanggan juga memperhitungkan nilai yang telah 
dikeluarkan untuk mendapatkan jasa tersebut  
               Indikator : 
1. Harga produk lebih murah dibandingkan dengan harga produk sejenis 
ditempat lain  (H1) 
2. Harga produk lebih mahal dibandingkan dengan harga produk sejenis 
ditempat lain (H2) 
3. Harga produk WM Es Masuk relatif sama dengan harga produk sejenis 
di tempat lain (H3) 
4. Harga produk WM Es Masuk sebanding dengan kwalitas dan kuantitas 
produk yang disajikan (H4) 
5. Harga produk relative lebih murah dibandingkan jasa boga lainnya (H5) 
 
3) Variabel mediasi  
Variabel mediasi dalam penelitian ini adalah kepuasan pelanggan. 
Kepuasan merupakan keadaan emosional yang menyenangkan 
ataupun tidak menyenangkan. Kepuasan mencerminkan perasaan pelanggan 
membeli barang atau jasa yang ditawarkan perusahaan. Perasaan ini dapat 
muncul bila pelanggan membandingkan antara harapan dengan kenyataan 
yang dapat diperoleh pelanggan.  
Indikator :  
1. Fasilitas Warung Makan Es Masuk Mojolaban dalam memenuhi 
kebutuhan pelanggan  (S1) 
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2. Tingkat pelayanan Warung Makan Es Masuk Mojolaban terhadap 
pelanggan (S2) 
3. Kwalitas produk Warung Makan Es Masuk Mojolaban dalam menjaga 
kebersihan / ke-higienisan produk (S3) 
4. Kwalitas dan kuantitas produk yang disajikan Warung Makan Es Masuk 
Mojolaban sebanding dengan harga produk. (S4) 
 
F. Metode Pengumpulan Data 
Metode pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan kuesioner.  
Data dikumpulkan dengan menggunakan kuesioner ini meliputi : 
a. Data mengenai gambaran atau profil responden, yang berisi tentang jenis 
kelamin, usia, tingkat pendidikan terakhir, dan pekerjaan responden  
b. Data mengenai persepsi responden terhadap kualitas pelayanan (tangible, 
reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty), persepsi harga, 
kepuasan pelanggan dan kesetiaan pelanggan. 
Adapun kuesioner yang diberikan secara pribadi akan memberikan keuntungan bagi 
peneliti, yaitu membantu untuk membangun hubungan dengan responden, dapat 
memberikan klarifikasi yang diminta responden langsung di tempat, dan dapat 
langsung mengumpulkan kuesioner segera setelah diisi. Dalam pengertian tersebut, 
tingkat respon 100%. Adapun dari sisi negatifnya, memberikan kuesioner secara 
pribadi adalah mahal.    
 
G. Analisis Data 
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Dalam analisis data yang dilakukan penulis, terdapat dua langkah yang 
dilakukan, yang pertama adalah menghitung kembali kuesioner yang dikembalikan 
kepada penulis untuk dianalisa lebih lanjut. Langkah kedua adalah menganalisa data 
kuesioner yang kembali yang dapat dimasukkan dalam analisis. Setelah analisis data 
dilakukan, penulis melanjutkan dengan pengujian instrumen penelitian. Suatu alat 
ukur atau instrumen pengumpul data harus memenuhi syarat validitas dan reliabilitas, 
sehingga data yang diperoleh dari pengukuran jika diolah tidak memberikan hasil 
yang menyesatkan atau bias. 
1. Uji Validitas 
Uji validitas dimaksudkan untuk mengukur seberapa cermat suatu tes 
melakukan fungsi ukurnya. Validitas adalah suatu ukuran yang menunjukkan 
tingkat-tingkat kevalidan atau kesahihan sesuatu instrumen (Arikunto, 2002). Suatu 
kuesioner dikatakan valid apabila pernyataan pada suatu kuesioner mampu 
mengungkapkan suatu yang diukur oleh kuesioner tersebut. Dengan menggunakan 
instrumen penelitian yang memiliki validitas tinggi, maka hasil penelitian akan 
mampu menjelaskan masalah penelitian sesuai dengan keadaan sebenarnya. 
Pengujian validitas kuesioner dalam penelitian ini menggunakan analisis 
faktor dengan bantuan program SPSS. Uji validitas dilakukan pada kuesioner 
yang telah dibagikan kepada responden, yaitu pelanggan Warung Makan Es Masuk 
Mojolaban yang sudah melakukan  minimal tiga kali kunjungan ke Warung Makan 
Es masuk Mojolaban. Validitas dinyatakan secara empiris oleh koefisien validitas 
yang disebut Corrected item – Total Correlation (r) (Santoso, 2000), yang kemudian 
nilai ini di konsultasikan dengan nilai r tabel. Jika koefisien validitas (r) hitung > r 
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tabel, maka pernyataan tersebut valid, tetapi jika  koefisien validitas (r) hitung < r 
tabel, maka pernyataan tersebut tidak valid. Didalam uji validitas ini dikenal adanya 
istilah Validitas Konstruk (Construk Validity), yaitu metode pengujian validitas yang 
digunakan untuk melihat hubungan antara hasil pengukuran suatu alat ukur dengan 
konsep yang melatarbelakanginya. Jadi validitas konstruk merupakan proses yang 
terus  berlanjut sejalan dengan perkembangan pengetahuan tentang konsep atau sifat 
dimensi yang diukur. Salah satu cara yang dapat digunakan untuk membuktikan 
bahwa suatu alat ukur mempunyai validitas konstruk adalah dengan analisis faktor 
(Uma Sekaran, 2006) 
 
2.  Uji Reliabilitas 
Reliabilitas menunjuk pada suatu pengertian bahwa suatu instrumen cukup 
dapat dipercaya untuk digunakan sebagai alat pengumpul data karena instrumen 
tersebut sudah baik (Arikunto, 2002). Apabila datanya memang benar sesuai dengan 
kenyataannya, maka berapa kalipun diambil, akan tetap sama. Reliabilitas artinya 
dapat dipercaya, dapat diandalkan.  
Uji reliabilitas adalah suatu cara untuk melihat apakah alat ukur yang berupa 
kuesioner yang digunakan konsisten atau tidak. Tehnik yang digunakan peneliti 
dalam uji reliabilitas dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan  Kaiser-
Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy dengan bantuan program SPSS 10 
for Windows.   Secara umum, reliabilitas yang kurang dari 0,60 dianggap lemah, 
reliabilitas pada range 0,70 adalah dapat diterima (acceptable), dan reliabilitas diatas 
0,80 adalah baik. (Sekaran, 2006). 
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Ukuran reliabilitas yang lain adalah variance extracted sebagai pelengkap 
ukuran construct reliability. Berikut ini rumus untuk menghitung construct reliability 
dan variance extracted : 
Construct Reliability = jloadingstdloadingstd Îå+åå 22 )/()(  
Variance Extracted = jloadingstdloadingstd Îå+åå 22 /  
Hasil Variance Extracted (VE) diatas 0,5 dapat dijadikan tanda adanya konvergensi 
yang memadai (bila dari hasil perhitungan VE didapati hasil yang positif dan diatas 




H. Analisis Faktor 
Analisis faktor merupakan tehnik analisis statistic multivariate dengan titik 
berat yang diminati adalah hubungan secara bersama pada semua variabel tanpa 
membedakan variabel tergantung dan variabel bebas atau disebut sebagai metode 
antar ketergantungan (interdependence methods). Proses analisis faktor mencoba 
menemukan hubungan  antar variabel yang saling independen tersebut, sehingga 
memudahkan analisis statistik selanjutnya.  
Analisis faktor dirancang untuk mengidentifikasi faktor-faktor atau untuk 
mengidentifikasi variabel-variabel spesifik yang diduga mempengaruhi atau 
menjelaskan performansi alur ukur. Dengan kata lain, analisis faktor merupakan 
salah satu tehnik yang dapat digunakan dalam  Structural Equation Modelling 
(SEM). 
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Tujuan dari dilakukannya analisis faktor adalah (Solimun, 2002) : 
a. Mereduksi jumlah variabel yang banyak untuk pengolahan data 
selanjutnya dengan tetap mempertahankan informasi awal yang 
terkandung dalam variabel sebanyak mungkin. 
b. Memberikan perbedaan kualitatif dan kuantitatif data, misalnya jumlah 
dan karakter dimensi yang mendasari variasi suatu set variabel. 
c. Menguji hipotesis perbedaan kualitatif dan kuantitatif yang terdapat di 
dalam data. 
Terdapat dua jenis analisis faktor, yaitu analisis faktor eksploratori dan 
analisis faktor konfirmatori yang akan dijelaskan berikut ini (Solimun, 2002) : 
 
1. Analisis Faktor Eksploratori / Exploratory Factor Analysis 
Analisis ini dilakukan pada faktor-faktor suatu model yang belum diketahui 
struktur atau teori dasar yang melandasinya. Dengan analisis faktor eksploratori ini, 
dapat ditentukan hubungan yang mungkin dari suatu model yang umum, 
mengidentifikasikan struktur faktor-faktor dalam model tersebut melalui data 
empirik yang diperoleh. 
2. Analisis Faktor Konfirmatori / Confirmatory Factor Analysis (CFA) 
Analisis ini dilakukan untuk menguji atau kongkonfirmasi secara empirik 
struktur ketepatan model, yang dibangun berdasarkan suatu konsep teori tertentu.Alat 
analisis ini digunakan untuk mengetahui apakah indikator-indikator yang ada 
memang benar-benar dapat menjelaskan sebuah konstruk.  Dalam penelitian ini, 
dengan CFA dapat diuji apakah indikator-indikator fasilitas fisik, penampilan 
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karyawan yang rapi, dan visualisasi layanan yang menarik benar-benar dapat 
menjelaskan konstruk tangible yang bersifat laten. Dengan melakukan CFA, dapat 
saja sebuah indikator dianggap tidak secara kuat berpengaruh atau dapat menjelaskan 
sebuah konstruk.   Perangkat lunak yang dapat digunakan untuk CFA ini adalah 
program AMOS.  
 
I.    Analisis Structural Equation Modelling (SEM) 
Pengujian model yang digunakan penulis dalam penelitian ini dilakukan 
dengan menggunakan metode  statistik multivariat Structural Equation Model (SEM) 
dengan bantuan program AMOS 5.  
Structural Equation Modelling (SEM) adalah tehnik statistik multivariat yang 
merupakan kombinasi antara analisis faktor dan analisis regresi (korelasi) yang 
bertujuan untuk menguji hubungan-hubungan antar variabel yang ada pada sebuah 
model, baik itu antar indikator dengan konstruknya, ataupun hubungan antar 
konstruk (Santoso, 2007). Dari pengertian diatas terlihat bahwa SEM lebih 
digunakan untuk melakukan confirmatory analysis daripada exploratory analysis. 
Sebuah model dibuat berdasarkan teori tertentu, kemudian SEM digunakan untuk 
menguji apakah model tersebut dapat diterima ataukah ditolak.   
Structural Equation Modelling (SEM) adalah sebuah tehnik statistik 
multivariate yang mengkombinasikan analisis regresi (korelasi) dan analisis faktor, 
untuk mengestimasi serangkaian hubungan yang terkait secara simultan. SEM dapat 
menguji serangkaian keterkaitan secara simultan, sementara tehnik multivariate 
lainnya hanya dapat menguji satu hubungan saja (Hair, 1998). Teknik Structural 
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Equation Modelling (SEM) merupakan jawaban untuk mengatasi masalah-masalah 
rumit yang dihadapi oleh manajemen. 
Tahapan-tahapan pokok dalam SEM : 
1. Membuat sebuah model SEM. Sebuah model dengan berdasar teori tertentu 
dibuat dalam bentuk diagram (gambar). 
2. Menyiapkan disain penelitian, dalam hal ini dilakukan pengujian asumsi-
asumsi yang seharusnya dalam SEM  
3. Model  identification,dalam hal ini dilakukan uji identifikasi, apakah model 
dapat dianalisis lebih lanjut dengan menggunakan penghitungan df (degree 
of freedom) 
4. Menguji model (model testing dan model estimation), dalam hal ini menguji 
measurement model dan menguji struktural model. Dari pengujian 
measurement model didapatkan keeratan hubungan antara indikator dengan 
konstruknya. Jika  measurement  dianggap valid, pengujian dilanjutkan 
pada struktural model untuk memperoleh sejumlah korelasi yang 
menunjukkanh hubungan antar konstruk. 
Konsep dasar SEM : 
1. Variabel laten 
Adalah variabel yang tidak dapat diukur  secara langsung, kecuai 
diukur dengan satu atau lebih variabel manifes. Simbol yang digunakan 
adalah lingkaran atau ellips. Contoh : kesetiaan pelanggan (sebagai variabel 
laten) tidak dapat langsung diukur, kecuali dikembangkan sejumlah 
variabel yang dapat merinci elemen-elemen kesetiaan pelanggan tersebut. 
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Variabel laten dalam penelitian ini adalah kualitas pelayanan, persepsi 
harga, kepuasan pelanggan, dan kesetiaan pelanggan. 
2. Variabel manifes 
Adalah variabel yang digunakan untuk menjelaskan atau mengukur 
sebuah variabel laten. Simbol yang digunakan adalah kotak. 
 
3. Variabel eksogen 
Adalah variabel independen yang mempengaruhi variabel dependen. 
Variabel eksogen ditunjukkan dengan adanya anak panah yang berasal dari 
variabel tersebut menuju ke variabel endogen 
4. Variabel endogen 
Adalah variabel dependen yang dipengaruhi oleh variabel independen 
(eksogen). Variabel endogen ditunjukkan dengan adanya anak panah yang 
menuju variabel endogen tersebut.  
5. Masurement model 
Adalah bagian dari model SEM yang menggambarkan hubungan 
antara variabel laten dengan indikator-indikatornya. Pada penelitian ini 
terdapat 4 measurement model, yaitu : 
· Variabel laten kualitas pelayanan dengan 15 indikatornya 
· Variabel laten persepsi harga dengan 5 indikatornya 
· Variabel laten kepuasan pelanggan dengan 3 indikatornya 
· Variabel leten kesetiaan pelanggan dengan 4 indikatornya 
6. Structural model 
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Menggambarkan hubungan antara variabel-variabel laten atau antar 
variabel eksogen dengan variabel laten 
Digunakannya SEM karena SEM mempunyai kelebihan diantaranya adalah : 
a. Menyediakan metode yang langsung menangani multi hubungan secara 
simultan, sekaligus memberikan pengujian statistik yang efisien. 
b. Kemampuannya untuk mengakses hubungan secara komprehensif 
membuat SEM dapat menyediakan transisi antara eksploratori ke analisis 
konformatori. 
Beberapa asumsi dan persyaratan penting yang perlu diperhatikan saat menggunakan 
metode SEM  adalah sample size, normalitas data, dan outlier. Penjelasannya adalah :  
a. Sample size 
 Ukuran sampel memegang peranan penting dalam estimasi dan interpretasi 
hasil. Ukuran sampel  akan menghasilkan dasar untuk mengestimasi kesalahan 
sampling. Dengan menggunakan metode estimasi yang paling populer dalam analisis 
SEM, yaitu menggunakan Maximum Likehood (ML), minimum diperlukan sampel 
sebanyak 100 sampel. Ketika sampel dinaikkan diatas  100 sampel, metode ML akan 
meningkat sensitivitasnya untuk mendeteksi perbedaan antara data yang ada.  Begitu 
jumlah sampel menjadi lebih banyak lagi, yaitu diatas 400-500, maka metode ML 
menjadi sangat sensitif dan akan menghasilkan perbedaan secara signifikan, sehingga 
ukuran goodness-of fit menjadi jelek. Jadi, dapat direkomendasikan bahwa ukuran 
sampel antara 100-200 harus digunakan untuk metode estimasi ML (Gozali, 2004). 
b. Normalitas Data 
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SEM mensyaratkan data berdistribusi normal. Jika data berdistribusi sangat 
tidak normal (non normal), hasil analisis dikhawatirkan menjadi bias. Uji normalitas 
yang dilakukan pada SEM mempunyai dua tahapan. Pertama adalah menguji 
normalitas untuk semua variabel, sedangkan tahap kedua,  adalah pengujian 
normalitas semua variabel secara bersama-sama, yang disebut dengan multivariate 
normality.  Hal ini disebabkan jika setiap variabel normal secara individu, tidak 
berarti jika diuji secara bersama (multivariate) juga pasti berdistribusi normal.   
Hal-hal yang terkait dengan uji normalitas adalah : 
· Menghitung cr dari tingkat kemiringan (skewness) sebuah variabel. 
· Menghitung cr dari tingkat keruncingan (kurtosis) sebuah variabel 
· Menghitung distribusi data secara keseluruhan (multivariat) 
· Membandingkan cr skewness maupun kurtosis dengan standar tertentu. 
Sebuah ditribusi dikatakan normal jika data tidak miring kekiri atau kekanan 
(disebut simetris dengan nilai skewness adalah 0), serta mempunyai keruncingan 
yang ideal (angka kurtosis adalah 0). Namun angka tersebut sulit didapat dalam 
praktek. Karena itu yang akan diuji adalah seberapa miring atau seberapa runcing 
sebuah distribusi, sehingga masih dapat dianggap normal, walaupun tidak benar-
benar berdistribusi normal. Angka pembanding adalah angka z. Angka tersebut 
didapat dengan melihat tabel z. Pada umumnya digunakan tingkat kepercayaan 99% . 
Pada tingkat kepercayaan tersebut, tingkat signifikasi adalah 100%-99%=1%, dan 
angka z adalah ± 2.58. Dengan demikian, sebuah distribusi dikatakan normal jika 
angka cr skewnwess atau angka cr kurtosis ada diantara -2.58 sampai +2.58. Jika 
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angka-angka tersebut ada dibawah -2.58 atau diatas +2.58, distribusi dapat dikatakan 
tidak normal.   
c. Outlier 
Adanya outlier dalam analisis multivariate dapat diuji dengan statistik chi-
square (X2) terhadap  nilai mahalanobis distance square pada tingkat signifikansi 
0.05 dengan degree of freedom sejumlah konstruk yang digunakan dalam sejumlah 
penelitian (hair et al., 1998). Kriteria yang digunakan adalah berdasarkan nilai X2 
pada derajat kebebasan  (degree of freedom/df) yaitu jumlah  variabel indikator pada 
tingkat signifikansi p< 0.05. Nilai mahalanobis distance yang lebih besar dari X2(df ; 
0.05) adalah outliers multivariate (Gozali, 2004). 
 
J.   Pengujian model SEM 
Setelah sebuah model dibuat, data untuk  pengujian model telah dikumpulkan 
dan diinput, tahapan selanjutnya adalah menguji model fit.  
Pengujian model SEM dapat dibagi menjadi 2 bagian utama, yaitu :  
1 Menguji validitas measurement model 
2 Menguji validitas structural model. 
 
1. Menguji validitas measurement model 
Measurement model adalah bagian dari model SEM yang terdiri dari sebuah 
variabel laten (konstruk) dan beberapa variabel manisfes (indikator) yang 
menerangkan variabel laten tersebut. Tujuan pengujian ini adalah untuk mengetahui 
seberapa tepat variabel-variabel menisfes dapat menjelaskan variabel laten yang ada. 
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Dengan kata lain, pengujian sebuah measurement model pada dasarnya adalah 
menguji apakah model secara keseluruhan (overall) dapat dikatakan fit dengan data 
sampel yang ada.  Dalam menguji validitas measurement model, digunakan beberapa 
alat uji model, yaitu :   
a. Absulute Fit Indices 
b. Parsimony Fit Indices 
c. Incremental Fit Indices 
Absulute Fit Indices 
 Pengujian dengan alat ini akan membandingkan secara langsung matriks 
kovarian sampel dengan estimasi; dengan demikian alat uji golongan ini adalah dasar 
dari semu alat uji yang lain.  Salah satu alat uji goodness of fit utama pada Absulute 
Fit Indices adalah X2 (chi square) statistic, yang juga merupakan alat utama 
pengujian measurement model. 
a. X2 (chi square) statistic  
Nilai chi square seharusnya tidak boleh terlalu besar perbandingan nya 
jika dibandingkan dengan degree of freedom/df. Nilai chi square 
digunakan untuk mengukur kesesuaian data dengan model. Tujuan 
pengujian chi square adalah untuk mengetahui apakah matrik kovarian 
sampel berbeda secara signifikan dengan matrik kovarian estimasi. Dasar 
pengambilan keputusan adalah dengan melihat angka probabilitas (p) 
pada output AMOS, yaitu jika p>0.05  
b. Goodness Of Fit Index (GFI) 
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GFI mencerminkan tingkat kesesuaian model secara keseluruhan (Gozali, 
2004). Tingkat penerimaan yang direkomendasikan adalah bila GFI 
mempunyai nilai sama dengan atau lebih besar dari 0.90. Semakin hasil 
GFI lebih dari 0.9, akan semakin baik model tersebut dalam menjelaskan 
data yang ada. 
c. Adjusted Goodness Of Fit Index (AGFI) 
AGFI merupakan penyesuaian dari nilai GFI dengan mempertimbangkan 
perbandingan antara degree of freedom dari model yang diusulkan 
(proposed model) dan degree of freedom dari null model. Tingkat 
penerimaan yang direkomendasikan adalah bila AGFI mempunyai nilai 
sama dengan atau lebih besar dari 0.90. 
Parsimony Fit Indices 
Pengujian ini  membandingkan model yang kompleks dengan model sederhana 
(parsimoni atau ringkas). Alat penguji model pada Parsimony Fit Indices adalah  The 
Root Mean Square Error Of Approximation (RMSEA) 
           The Root Mean Square Error Of Approximation (RMSEA)  adalah sebuah 
indeks yang  digunakan untuk mengkonpensasi chi square statistic dalam sample 
yang besar. Nilai RMSEA yang lebih kecil atau sama dengan 0,08 merupakan indeks 
untuk dapat diterimanya model yang menunjukkan sebuah close fit dari model itu 
berdasarkan degree of freedom. 
Incremental Fit Indices 
 Kelompok pengujian ini pada AMOS dinamakan Baseline Comparison. 
Pengujian dengan alat ini akan membandingkan model tertentu dengan null model, 
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yaitu model yang mempunyai asumsi bahwa semua indikator (observed variables) 
tidak berkorelasi satu dengan lainnya. 
Alat ukur dalam kelompok Incremental Fit Indices adalah : 
a. Tucker Lewis Index (TLI) 
TLI adalah sebuah alternatif increment fit index yang membandingkan 
sebuah model yang diuji terhadap sebuah baseline model. Nilai yang 
direkomendasikan sebagai tingkat kesesuaian yang baik adalah  lebih 
besar atau sama dengan 0.90 
b. Comparative Fit Index (CFI) 
Besarnya indeks ini adalah pada rentang nilai 0 sampai 1, dimana 
semakin mendekati 1 mengidentifikasi tingkat fit yang paling tinggi. 
Nilai CFI yang direkomendasikan adalah ≥ 0.90. Dalam penelitian 
model, indeks CFI sangat dianjurkan untuk digunakan karena indeks ini 
relatif tidak sensitif terhadap besarnya sample dan kurang dipengaruhi 
pula oleh kerumitan model. 
 
Ada hal yang perlu diperhatikan dan dijelaskan pada tampilan yang selalu 
muncul pada setiap output table AMOS. Terdapat tiga jenis model, yaitu DEFAULT 
MODEL, SATURATED MODEL, DAN INDEPENDENCE MODEL. 
· Default model  adalah model yang sekarang sedang dianalisis 
· Satureted model  adalah hasil pengujian pada kondisi dimana terjadi just 
identified, yakni df  adalah 0. 
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· Independence model adalah hasil pengujian pada kondisi dimana setiap 
variable indikator dianggap tidak berhubungan dengan variable konstruk 
(laten)nya; juga tidak ada hubungan antar variabel konstruk. Pada banyak 
kasus, kondisi pada independence model adalah lebih besar dari kondisi 
‘asli’,  yakni default model   
Model yang ’bagus’ adalah model dengan hasil pada  default model   yang berada 
diantara satureted model  dan independence model. Pada prakteknya, pembahasan 
selalu hanya berfokus pada default model, kedua model lainnya hanyalah 
pembanding default model. 
Tabel di bawah ini merupakan cut off value dari indeks yang digunakan : 
                                  Table 3.1   Goodness of fit index 
Goodness of fit index Cut off Value 
X2 chi square  Diharapkan kecil 
Probability >0.05 
RMSEA £ 0.08 
GFI ³ 0.90 
AGFI ³ 0.90 
TLI ³ 0.90 
CFI ³ 0.90 
Sumber : Ghozali, Model Persamaan Struktural, 2004 
Untuk memenuhi kriteria construct validity, pengujian model menggunakan 
SEM juga mensyaratkan indikator-indikator yang digunakan pada masing-masing 
model  harus mempunyai factor loading untuk masing-masing  konstruk. Dari tabel            
Regression Weight Model Pengukuran dapat dianalisis tingkat signifikansi masing-
masing indicator loading. Untuk melihat signifikansi indicator loading adalah 
dengan melihat hasil nilai critical ratio (CR) yang identik  dengan uji  t dalam 
regresi, untuk setiap loading yang menunjukkan bahwa setiap variabel nilainya lebih 
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besar dari nilai kritisnya untuk tingkat signifikansi 0.05 (nilai kritis = ± 1.96) dan / 
atau tingkat signifikansi 0.01 (nilai kritis = ± 2.576) (Gozali, 2004). Hasil-hasil 
analisis tersebut menunjukkan bahwa butir-butir pengukuran yang digunakan telah 
memenuhi kriteria construct validity (Sekaran, 2003). Pada konstruk dengan 
indikator-indikator yang memiliki factor loading yang signifikan  membuktikan 
bahwa indikator-indikator tersebut merupakan satu kesatuan alat ukur yang 
mengukur konstruk yang sama (Hair et al., 1998). 
  
2.  Menguji validitas structural model 
Structural model adalah hubungan antara konstruk yang mempunyai 
hubungan kausal (sebab-akibat), yang dalam penelitian ini uji validitas structural 
model dilakukan guna mengetahui hubungan yang terjadi antara kualitas pelayanan, 
dan persepsi harga terhadap kesetiaan pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai 
variabel mediasi. 
 
Uji structural model menurut  Santoso, 2007 meliputi  dua bagian utama, yaitu : 
· menguji keseluruhan model (overall model fit) dari keseluruhan model 
· menguji struktural paramater estimates, yakni hubungan diantara konstruk 
atau variabel independen-dependen yang ada dalam structural model 
Dalam analisis hubungan antar konstruk, dilihat apakah ada hubungan yang 
signifikan dan erat antara variabel independen dengan variabel dependen. Hasil 
pengujian yang signifikan dari uji structural model dapat  dilihat dari hasil nilai t 
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(CR) untuk setiap konstruk nilainya lebih besar dari nilai kritisnya untuk tingkat 
















ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
A. Sejarah Berdirinya Perusahaan 
Warung makan Es Masuk Mojolaban merupakan perluasan wilayah 
jangkauan dari warung makan Es Masuk Kratonan Solo yang menjadi cikal bakal 
berdirinya warung makan Es Masuk di wilayah kota Solo. 
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Pada awalnya warung makan ini belum mempunyai nama karena masih 
bersifat pedagang kaki lima yang mangkal di pinggir jalan/trotoar jalan Kratonan 
Solo dengan resiko sewaktu-waktu dapat digusur dari tempat mangkalnya. Diawali 
pada medio tahun 1957, sepasang suami istri bernama Puspowiryono sebagai 
keluarga muda dengan seorang anak kecil berumur tiga tahun sepakat mencari 
nafkah dengan berjualan es dan makanan di pinggir jalan Kratonan Solo yang 
berjarak sekitar 4 km dari tempat tinggalnya. Kenapa tempat itu dipilih sebagai 
tempat mangkalnya? Jawabannya sederhana, yaitu karena tempat itu cukup ramai. 
Semula memang pilihan itu hanya berdasarkan pertimbangan bahwa tempat itu 
cukup ramai, banyak orang berlalu lalang ditempat itu tanpa mempertimbangkan dari 
sudut lain. Namun bila ditinjau secara keilmuan, ternyata lokasi ini cukup strategis, 
yaitu karena berada persis di sebelah timur terminal bis antar kota yang sering 
disebut dengan Stanplat Bus Harjodaksino atau Gemblegan dan juga dekat dengan 
Keraton Surakarta, serta dekat pula dengan pusat perbelanjaan kain batik terbesar di 
Jawa Tengah, yaitu Pasar Klewer. Melalui terminal ini banyak aktivitas masyarakat 
baik dalam maupun luar kota Solo yang menggunakan sarana transportasi umum ini 
untuk melakukan kegiatan bisnis ke Pasar Klewer ataupun kegiatan kepariwisataan 
ke Keraton Solo, sehingga memberi pengaruh pada kegiatan sektor ekonomi 
disekitarnya, termasuk penyediaan makanan dan minuman yang dikelola oleh Bapak 
Ibu Puspowiryono ini.  
Seiring dengan berkembangnya dinamika perkembangan pemanfaatan 
tata ruang kota Solo pada tahun 1960 ada kebijakan pemerintah daerah kota Solo 
melarang pemakaian trotoar untuk tempat berjualan kaki lima. Oleh karena itu Bapak 
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Ibu Puspowiryono berinisiatif untuk memindahkan tempat jualannya ke dalam 
pekarangan rumah. Mengingat pekarangan tersebut berpagar tembok tinggi sehingga 
tidak tampak dari luar, sedangkan warung ini sudah cukup banyak mempunyai 
pelanggan, maka agar tidak mengecewakan para pelanggan, maka ditempat 
mangkalnya semula diberi tanda tulisan “Es nya masuk mas”. Tanda ini 
dimaksudkan untuk memberi tahu para pelanggan bahwa warung es langganannya 
pindah di dalam halaman. Selanjutnya dari para pelangan sendiri menyebutnya 
menjadi warung makan Es Masuk. Karena nama ini cukup komunikatif dan mudah 
diingat oleh para pelanggan sendiri, maka Bapak Ibu Puspowiryono mengukuhkan 
trade mark warungnya dengan sebutan warung makan Es Masuk. 
 Pendiri warung makan Es Masuk ini tidak memiliki pendidikan formal 
atau pengalaman dalam mengelola warung makan, tapi warung makan ini tetap eksis 
dan bahkan berkembang dengan memiliki cabang di tiga tempat yang berbeda. Hal 
ini disebabkan karena pendiri warung makan ini tetap konsisten dengan prinsipnya 
dalam menggunakan manajemen keluarga antara lain : 
1. Modal sendiri, tidak mau menggunakan modal berupa pinjaman uang baik 
pada bank maupun perorangan. 
2. Karyawan/i diperlakukan sebagai keluarga sendiri sehingga memiliki 
kebersamaan dan tanggung jawab. 
3. Tidak mementingkan mencari keuntungan, tapi kepuasan pelanggan. 
4. Tetap menjaga kualitas dan kuantitas demi memperoleh kepuasan pelanggan. 
5. Harga dapat dijangkau oleh semua golongan masyarakat. 
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Disamping itu pendiri warung makan Es Masuk ini tetap menggunakan 
istilah “warung makan” dengan maksud agar masyarakat  kelas bawah mempunyai 
image bahwa mereka mampu untuk makan dan minum di warung itu. Hal ini 
disebabkan karena konotasi warung adalah tempat mangkalnya masyarakat 
berpenghasilan rendah, maka siapapun tidak akan ragu-ragu untuk datang mencoba 
dan akhirnya menjadi pelanggan. Melalui image yang telah terbangun inilah warung 
makan Es Masuk tetap eksis dan berkembang dengan tiga cabangnya, yang salah 
satunya adalah warung makan Es Masuk Mojolaban. 
 
B. Karakteristik Sampel 
 Jumlah sampel yang dipilih dalam penelitian ini sebanyak 160 responden, 
yang kesemuanya adalah yang pernah melakukan kunjungan lebih dari tiga kali ke 
warung makan Es Masuk Mojolaban. Dari seluruh kuesioner yang disebar, yaitu 
sebanyak 160 buah, peneliti mendapatkan jumlah kuesioner sebanyak 150 buah yang 
dapat diolah lebih lanjut melalui proses analisis data. 150 buah kuesioner tersebut 
kemudian diklasifikasikan dan ditabulasikan berdasarkan jenis kelamin, usia, tingkat 
pendidikan terakhir, pekerjaan responden, dan pendapatan responden perbulan. Hal 
ini dilakukan agar pembaca dapat mengetahui karakteristik responden  yang diteliti 
dan penulis dapat memberikan gambaran komposisi responden yang diteliti. Adapun 
karakteristik responden berdasarkan data isian kuesioner beserta penjelasannya 
adalah sebagai berikut : 
Tabel 4.1 
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
Jenis Kelamin Jumlah Persentase 
Laki-laki 70 46.66 
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Wanita 80 53.33 
Total 150 100 
Sumber : diolah dari data primer, 2008 
Berdasarkan tabel diatas menunjukkan bahwa dilihat dari jenis kelamin, dari 
150 responden dapat diketahui bahwa responden laki-laki sebanyak  70 orang 
(46.66%) sedangkan responden wanita sebanyak 80 orang (53.33%). Dari tabel 
tersebut dapat diketahui jumlah pengunjung warung makan Es Masuk Mojolaban 
didominasi oleh wanita yaitu sebanyak 80 orang (53.33%),  
 Berdasarkan tabel 4.1 tentang karakteristik responden berdasarkan jenis 
kelamin, kita dapat melihat bahwa pelanggan warung makan Es Masuk Mojolaban 





Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 
Usia Jumlah Persentase 
17-24 tahun 13 8.66 
25-32 tahun 22 14.66 
33-40 tahun 43 28.66 
41-48 tahun 37 24.66 
49-56 tahun 19 12.66 
> 57 tahun 16 10.66 
Total 150 100 
Sumber : pengolahan data primer, 2008 
 
Menurut karakteristik responden berdasarkan usia, dapat diketahui bahwa 
responden yang berusia 17-24 tahun sebanyak 13 orang (8.66%), responden yang 
berusia 25-32 tahun sebanyak 22 orang (14.66%), responden yang berusia 33-40 
tahun sebanyak 43 orang (28.66%), responden yang berusia 41-48 tahun sebanyak 37 
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orang (24.66%), responden yang berusia 49-56 tahun sebanyak 19 orang (12.66%), 
responden yang berusia > 57 tahun sebanyak 16 orang (10.66%). Dari tabel tersebut 
dapat dilihat bahwa jumlah responden Warung Makan Es Masuk Mojolaban 
terbanyak berusia 33-40 tahun sebanyak 43 orang (28.66%) 
 
Tabel 4.3 
Karakteristik Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan Terakhir 
Tingkat Pendidikan Jumlah Persentase 
Lulus SMP 23 15.33 
SMA 28 18.66 
Akademi 46 30.66 
S1/S2/S3 53 35.33 
Total 150 100 
Sumber : diolah dari data primer, 2008 
Menurut karakteristik responden berdasarkan tingkat pendidikan terakhir, 
dapat diketahui bahwa responden dengan tingkat pendidikan terakhir lulus SMP 
sebanyak 23 orang (15.33%), responden dengan tingkat    pendidikan terakhir SMA 
sebanyak 28 orang (18.66%), responden dengan tingkat pendidikan terakhir akademi 
sebanyak 46 orang (30.66%), responden dengan tingkat pendidikan terakhir 
S1/S2/S3 sebanyak 53 orang (35.33%). Dari tabel tersebut dapat dilihat bahwa 
jumlah responden Warung Makan Es Masuk Mojolaban terbanyak adalah responden 
dengan tingkat pendidikan terakhir S1/S2/S3 sebanyak 53 orang (35.33%). 
 
Tabel 4.4  
Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan Responden 
Pekerjaan Jumlah Persentase 
Tidak bekerja 10 6.66 
Mahasiswa 25 16.66 
PNS / ABRI 49 32.66 
Wiraswata 35 23.33 
Pegawai swasta 31 20.66 
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Total 150 100 
Sumber : diolah dari data primer, 2008 
Menurut karakteristik responden berdasarkan pekerjaan responden, dapat 
diketahui bahwa responden yang tidak bekerja sebanyak 10 orang (6.66%), 
responden yang memiliki pekerjaan sebagai mahasiswa sebanyak 25 orang (16.66%), 
responden yang mempunyai pekerjaan PNS/ABRI sebanyak 49 orang (32.66%), 
responden yang mempunyai pekerjaan sebagai wiraswasta sebanyak 35 orang 
(23.33%), responden yang mempunyai pekerjaan sebagai pegawai swasta sebanyak 
31 orang  (20.66%). Dari tabel tersebut dapat dilihat bahwa jumlah responden 
Warung Makan Es Masuk Mojolaban terbanyak adalah responden yang mempunyai 
pekerjaan PNS/ABRI sebanyak 49 orang (32.66%). 
 
C. Analisis Data 
Dalam analisis data ini, terdapat dua langkah yang dilakukan oleh penulis, 
yang pertama adalah menghitung kembali kuesioner yang dikembalikan kepada 
penulis untuk dianalisa lebih lanjut. Langkah kedua adalah menganalisa data 
kuesioner yang kembali yang dapat dimasukkan dalam analisis. Setelah analisis data 
dilakukan, penulis melanjutkan dengan pengujian instrumen penelitian. Suatu alat 
ukur atau instrumen pengumpul data harus memenuhi syarat validitas dan reliabilitas, 
sehingga data yang diperoleh dari pengukuran jika diolah tidak memberikan hasil 
yang menyesatkan atau bias. 
Dari 160 buah kuesioner yang disebarkan kepada responden, terdapat  150 
buah kuesioner yang kembali yang dapat dimasukkan dalam analisis. Hal ini 
disebabkan karena peneliti memberi target dua minggu dimana satu minggu diambil 
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kurang lebih 80 responden, dan tiap harinya kurang lebih 12 responden yang dimintai 
bantuannya waktu pagi, siang dan sore. Pelaksanaan ini bertujuan agar sampel yang 
diambil merata dan dapat mewakili semua konsumen. Peneliti mengambil sampel 
dari pelanggan Warung Makan Es Masuk Mojolaban yang sudah melakukan minimal 
tiga kali kunjungan dan mengadakan transaksi di Warung Makan Es Masuk 
Mojolaban. 
 
1.Uji Validitas dan Reliabilitas 
Uji validitas dilakukan pada kuesioner yang telah dibagikan kepada 150 
responden, yaitu pelanggan Warung Makan Es Masuk Mojolaban yang sudah 
melakukan  minimal tiga kali kunjungan dan mengadakan transaksi di Warung 
Makan Es masuk Mojolaban. Validitas dinyatakan secara empiris oleh koefisien 
validitas yang disebut Corrected item – Total Correlation (r) (Santoso, 2000), yang 
kemudian nilai ini di konsultasikan dengan nilai r tabel (pada alpha 0,05 dan df 
=150-2 =148), yaitu 0,1339. Jika koefisien validitas (r) hitung > r tabel, maka 
pernyataan tersebut valid, tetapi jika  koefisien validitas (r) hitung < r tabel, maka 
pernyataan tersebut tidak valid. 
Validitas merupakan kemampuan suatu instrumen untuk mengungkapkan 
sesuatu yang menjadi sasaran pokok pengukuran yang dilakukan dengan instrumen 
tersebut. Suatu instrumen dikatakan valid jika instumen tersebut dapat digunakan 
untuk mengukur apa yang seharusnya diukur (Sugiono, 2001), serta mampu 
mengungkapkan apa saja yang ingin diungkapkan.  
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Pengujian validitas kuesioner dalam penelitian ini menggunakan analisis 
faktor dengan bantuan program SPSS, dan hasil dari pengolahan data ditunjukkan 






Hasil Uji Validitas Untuk Variabel Kualitas Pelayanan 
Kode Koefisien Validitas 
(r) hitung 
r tabel Kesimpulan 
T1 0.731 0,1339 Valid 
T2 0.548 0,1339 Valid 
T3 0.694 0,1339 Valid 
R1 0.734 0,1339 Valid 
R2 0.834 0,1339 Valid 
R3 0.745 0,1339 Valid 
RP1 0.662 0,1339 Valid 
RP2 0.664 0,1339 Valid 
RP3 0.681 0,1339 Valid 
A1 0.705 0,1339 Valid 
A2 0.671 0,1339 Valid 
A3 0.674 0,1339 Valid 
E1 0.761 0,1339 Valid 
E2 0.694 0,1339 Valid 
E3 0.696 0,1339 Valid 
Sumber : diolah dari data primer, 2008 
 
Seluruh item pertanyaan yang ada dalam kuesioner yang berkaitan dengan 
kualitas pelayanan terlihat bahwa seluruh nilai koefisien validitas (r) hitung lebih 
besar dari nilai r tabel, hal ini menunjukkan bahwa seluruh pertanyaan yang 
berkaitan dengan variabel kualitas pelayanan dalam kondisi valid.  
Tabel 4.6 
Hasil Uji Validitas Untuk Variabel Persepsi Harga 
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Kode Koefisien Validitas 
(r) hitung 
r tabel Kesimpulan 
H1 0.802 0,1339 Valid  
H2 0.759 0,1339 Valid  
H3 0.705 0,1339 Valid  
H4 0.629 0,1339 Valid  
H5 0.519 0,1339 Valid  
Sumber : diolah dari data primer, 2008 
 
Seluruh item pertanyaan yang ada dalam kuesioner yang berkaitan dengan 
persepsi harga terlihat bahwa seluruh nilai koefisien validitas (r) hitung lebih besar 
dari nilai r tabel, hal ini menunjukkan bahwa seluruh pertanyaan yang berkaitan 
dengan variabel persepsi harga dalam kondisi valid.  
Tabel 4.7 
Hasil Uji Validitas Untuk Variabel Kepuasan Pelanggan 
Kode Koefisien Validitas 
(r) hitung 
r tabel Kesimpulan 
S1 0.811 0,1339 Valid  
S2 0.736 0,1339 Valid  
S3 0.732 0,1339 Valid  
S4 0.482 0,1339 Valid  
Sumber : diolah dari data primer, 2008 
 
Seluruh item pertanyaan yang ada dalam kuesioner yang berkaitan dengan 
kepuasan pelanggan terlihat bahwa seluruh nilai koefisien validitas (r) hitung lebih 
besar dari nilai r tabel, hal ini menunjukkan bahwa seluruh pertanyaan yang 
berkaitan dengan variabel kepuasan pelanggan dalam kondisi valid.  
Tabel 4.8 
Hasil Uji Validitas Untuk Variabel Kesetiaan Pelanggan 
Kode Koefisien Validitas 
(r) hitung 
r tabel Kesimpulan 
L1 0.376 0,1339 Valid  
L2 0.695 0,1339 Valid  
L3 0.447 0,1339 Valid  
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L4 0.389 0,1339 Valid  
Sumber : diolah dari data primer, 2008 
 
Seluruh item pertanyaan yang ada dalam kuesioner yang berkaitan dengan 
kepuasan pelanggan terlihat bahwa seluruh nilai koefisien validitas (r) hitung lebih 
besar dari nilai r tabel, hal ini menunjukkan bahwa seluruh pertanyaan yang 
berkaitan dengan variabel kesetiaan pelanggan dalam kondisi valid.  
 
Uji Reliabilitas 
 Uji reliabilitas dimaksudkan untuk melihat apakah hasil suatu pengukuran 
dapat dipercaya. Nilai Reliabilitas adalah ukuran keajegan dari instrument apabila 
diaplikasikan pada kelompok yang berbeda. Tehnik yang digunakan peneliti dalam 
uji reliabilitas penelitian ini adalah dengan menggunakan  Kaiser-Meyer-Olkin 
Measure of Sampling Adequacy dengan bantuan program SPSS 10 for Windows.  
Secara umum, reliabilitas yang kurang dari 0,60 dianggap lemah, reliabilitas pada 
range 0,70 adalah dapat diterima (acceptable), dan reliabilitas diatas 0,80 adalah 
baik. (Sekaran, 2003). Berikut ini adalah rangkuman uji reliabilitas dari penelitian ini 
dan untuk pengujian selengkapnya dapat dilihat dalam tabel 4.9  berikut ini: 
Tabel 4.9 
Hasil Uji Reliabilitas 
Variabel Koefisien KMO (r) 
Measure of Sampling 
Adequacy 
Kriteria Kesimpulan 
Kualitas Pelayanan  0.754 0.600 Reliabel 
Persepsi Harga 0.696 0.600 Reliabel 
Kepuasan Pelanggan 0.653 0.600 Reliabel 
Kesetiaan Pelanggan 0.623 0.600 Reliabel 
Sumber : diolah dari data primer, 2008 
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Hasil pengujian reliabilitas menunjukkan bahwa koefisien (r) KMO Measure 
of Sampling Adequacy masing-masing variabel yaitu  0.754; 0.696; 0.653; dan 0.623 
lebih besar dari  0.600 sehingga dapat dikatakan bahwa masing-masing pertanyaan 
seluruh variabel dalam keadaan reliabel.   
 
D. Analisis SEM 
   1.  Structural Equation Model (SEM). 
  Pengujian model yang digunakan penulis dalam penelitian ini dilakukan 
dengan menggunakan metode  statistik multivariat Structural Equation Model (SEM) 
dengan bantuan program AMOS.  Beberapa asumsi dan persyaratan penting yang 
perlu diperhatikan saat menggunakan metode SEM adalah sample size, normalitas 
data dan outlier. 
a. Sample size.  
 Ukuran sampel memegang peranan penting dalam estimasi dan interpretasi 
hasil. Ukuran sampel  akan menghasilkan dasar untuk mengestimasi kesalahan 
sampling. Dengan model estimasi menggunakan Maximum Likehood (ML), 
minimum diperlukan sampel sebanyak 100 sampel. Ketika sampel dinaikkan diatas  
100 sampel, metode ML akan meningkat sensitivitasnya untuk mendeteksi perbedaan 
antara data yang ada.  Begitu jumlah sampel menjadi lebih banyak lagi, yaitu diatas 
400-500, maka metode ML menjadi sangat sensitif dan akan menghasilkan 
perbedaan secara signifikan, sehingga ukuran goodness-of fit menjadi jelek. Jadi, 
dapat direkomendasikan bahwa ukuran sampel antara 100-200 harus digunakan 
untuk metode estimasi ML (Gozali, 2004). 
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Jumlah responden dalam penelitian ini sebanyak 150 orang. Jumlah 
responden tersebut merupakan populasi pengunjung warung makan Es Masuk  pada 
bulan Maret 2008. Oleh karena jumlah responden dalam penelitian ini adalah 
sebanyak 150 orang, maka ukuran sampel tersebut telah sesuai dengan rekomendasi. 
   
b.  Normalitas Data 
SEM mensyaratkan data berdistribusi normal. Jika data berdistribusi sangat 
tidak normal (non normal), hasil analisis dikhawatirkan menjadi bias. Uji normalitas 
yang dilakukan pada SEM mempunyai dua tahapan. Pertama adalah menguji 
normalitas untuk semua variabel, sedangkan tahap kedua,  adalah pengujian 
normalitas semua variabel secara bersama-sama, yang disebut dengan multivariate 
normality.  Hal ini disebabkan jika setiap variabel normal secara individu, tidak 
berarti jika diuji secara bersama (multivariate) juga pasti berdistribusi normal.   
Hal-hal yang terkait dengan uji normalitas adalah : 
· Menghitung cr dari tingkat kemiringan (skewness) sebuah variabel. 
· Menghitung cr dari tingkat keruncingan (kurtosis) sebuah variabel 
· Menghitung distribusi data secara keseluruhan (multivariat) 
· Membandingkan cr skewness maupun kurtosis dengan standar tertentu. 
Sebuah ditribusi dikatakan normal jika data tidak miring kekiri atau kekanan 
(disebut simetris dengan nilai skewness adalah 0), serta mempunyai keruncingan 
yang ideal (angka kurtosis adalah 0). Namun angka tersebut sulit didapat dalam 
praktek. Karena itu yang akan diuji adalah seberapa miring atau seberapa runcing 
sebuah distribusi, sehingga masih dapat dianggap normal, walaupun tidak benar-
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benar berdistribusi normal. Angka pembanding dalam menguji normalitas adalah 
angka z. Angka tersebut didapat dengan melihat tabel z. Pada umumnya digunakan 
tingkat kepercayaan 99% . Pada tingkat kepercayaan tersebut, tingkat signifikasi 
adalah 100%-99%=1%, dan angka z adalah ± 2.58. Dengan demikian, sebuah 
distribusi dikatakan normal jika angka cr skewnwess atau angka cr kurtosis ada 
diantara -2.58 sampai +2.58. Jika angka-angka tersebut ada dibawah -2.58 atau diatas 
+2.58, distribusi dapat dikatakan tidak normal. Uji normalitas dapat dilakukan 
dengan mengamati cr (Critical Ratio) pada skewness dan kurtosis untuk melihat 










   
             Tabel 4.10 
Assessment of normality 
 
 
                     Item      min      max     skew      c.r.  kurtosis    c.r.  
                     -----   -------- -------- -------- -------- -------- -------- 
                     EP3      1.000    4.000   -1.161   -1.806    2.366    1.915 
                     EP2      1.000    4.000   -1.145   -1.724    1.197    1.991 
                     EP1      1.000    4.000    0.131    0.654   -1.201   -1.002 
                      A3      1.000    4.000    0.856    1.279   -0.069   -0.173 
                      A2      1.000    4.000   -1.428   -1.140    1.663    1.158 
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                      A1      1.000    4.000    0.598    1.989   -0.714   -1.784 
                     RP3      1.000    4.000   -1.242   -1.210    1.365    2.412 
                     RP2      1.000    4.000   -0.950   -1.750   -0.041   -0.103 
                     RP1      1.000    4.000    0.117    0.587   -0.663   -1.657 
                      T1      1.000    4.000   -1.148   -1.742    1.959    1.897 
                      T2      1.000    4.000   -1.218   -2.091    1.263    2.158 
                      T3      1.000    4.000   -1.244   -2.222    1.218    2.044 
                     RL1      1.000    4.000   -1.246   -2.228    1.087    1.718 
                     RL2      1.000    4.000   -0.053   -0.264   -1.029   -1.572 
                     RL3      1.000    4.000   -1.045   -2.224    0.709    1.773 
                      H2      1.000    4.000   -0.597   -1.984   -1.176   -1.939 
                      H3      1.000    4.000   -0.410   -2.048   -1.378   -2.445 
                      H4      1.000    4.000   -0.389   -1.947   -1.141   -1.852 
                      H5      1.000    4.000   -0.792   -1.961   -0.800   -2.001 
                      H1      1.000    4.000   -0.464   -2.321   -1.305   -1.263 
                      S2      1.000    4.000   -1.019   -1.093    0.035    0.087 
                      S3      1.000    4.000   -0.413   -2.066   -0.896   -2.240 
                      S4      1.000    4.000   -0.629   -1.145   -0.534   -1.334 
                      S1      1.000    4.000   -0.732   -1.662   -0.664   -1.659 
                      L1      1.000    4.000   -0.681   -1.407   -1.064   -1.659 
                      L2      1.000    4.000   -0.372   -1.858   -1.391   -2.478 
                      L3      1.000    4.000    0.489    2.445   -0.286   -0.714 
                      L4      1.000    4.000    0.237    1.184   -0.880   -2.201 
 
            Multivariate                                          1.509    1.856 
 
                  Sumber : Lampiran  
Dari tabel diatas terlihat  bahwa nilai CR skewnness dan kurtosis secara 
multivariate  lebih kecil  dari ± 2,58, yang berarti bahwa sebaran data terdistribusi 




Adanya outlier dalam analisis multivariate dapat diuji dengan statistik chi-
square (X2) terhadap  nilai mahalanobis distance square pada tingkat signifikansi 
0.05 dengan degree of freedom sejumlah konstruk yang digunakan dalam sejumlah 
penelitian (hair et al., 1998). Kriteria yang digunakan adalah berdasarkan nilai X2 
pada derajat kebebasan  (degree of freedom/df) yaitu jumlah  variabel indikator pada 
tingkat signifikansi p< 0.05. Nilai mahalanobis distance yang lebih besar dari X2(df ; 
0.05) adalah outliers multivariate (Gozali, 2004). Dalam penelitian ini, jumlah 
variabel indikator adalah sebanyak 28. Dengan demikian  nilai  mahalanobis 
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distance  nya adalah X2(28 ; 0.05) = 44.46.  Hasil uji outliners dapat dilihat pada 























Observation number Mahalanobis  
d-square 
6 43.382          48 31.324           
5 43.339           47 31.251           
3 43.294 108 30.351           
71 43.122           79 30.184           
132 43.031           113 29.738           
148 42.960          57 29.682           
7 42.923           83 29.667           
2 42.873           149 29.632           
4 42.330        9 29.536           
17 42.055           14 28.684           
28 42.049         129 28.627           
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16 41.951         37 28.592           
67 41.544         65 28.283           
1 41.400           81 28.104           
27 41.005         59 28.048           
86 40.901        24 27.779           
18 40.895        21 27.748           
11 40.502        145 27.739           
55 39.382         138 27.332           
25 39.173         139 27.055           
22 38.360         109 26.966           
26 38.222          35 26.754           
64 38.191           69 26.714           
120 38.185         82 26.491           
38 37.535           77 26.446           
33 37.270           76 26.402         
96 36.859           90 26.245           
122 36.666           32 26.143           
49 36.465           50 26.089           
19 36.053           80 25.991           
88 35.698           103 25.683           
93 35.685           110 25.642           
99 35.678           123 25.517           
51 35.589           68 25.229           
12 35.395 100 25.019           
8 35.304           66 24.779           
128 34.937           63 24.688           
78 34.914           135 24.625           
98 34.682           104 24.596          
150 34.544           105 24.418           
15 33.796           45 23.479           
118 33.546           40 23.420          
29 32.862           95 23.319           
20 32.696           39 23.279           
31 32.164           75 23.048           
137 32.085           54 22.897          
142 32.000           141 22.840           
107 31.869             
87 31.863             
10 31.724             
116 31.396             
89 31.326             
     Sumber : Lampiran 
Berdasarkan tabel diatas, dapat dilihat bahwa semua nilai mahalanobis 
distance pada semua  observasi berada dibawah 44.46, sehingga dapat dikatakan 
bahwa tidak ada observasi  yang outliners, sehingga jumlah sampel yang diikutkan 
dalam analisis adalah sebesar 150 responden. 
  
E. Pengujian model SEM 
Setelah sebuah model dibuat, data untuk  pengujian model telah dikumpulkan 
dan di input, maka tahapan selanjutnya adalah menguji model fit.  
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Pengujian model SEM dapat dibagi menjadi 2 bagian utama, yaitu :  
1 Menguji validitas measurement model (overall model fit test) 
2 Menguji validitas structural model. 
. 
1. Menguji validitas measurement model (overall model fit test) 
Hubungan hipotesis konstruk-konstruk penelitian pada proposed model 
ditunjukkan hubungan kausal antara konstruk tersebut. Evaluasi nilai goodness of fit 








Hasil Goodness of fit  
No Indeks Nilai Kritis Hasil Keterangan 
1. Chi Square Diharapkan kecil 471.935 - 
2. Probability > 0.05 0.097 Fit 
3.  DF Positif 313 Baik 
4. CMIN/DF < 2.0 1.508 Baik 
5. RMSEA ≤ 0.08 0.044 Baik 
6. GFI ≥ 0.90 0.964 Baik 
7. AGFI ≥ 0.90 0.932 Baik 
8. TLI ≥ 0.90 0.976 Baik 
9. CFI ≥ 0.90 0.959 Baik 
Sumber : Lampiran 
Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa nilai  chi-square (X2) sebesar 471.935 
dengan tingkat probabilitas 0.097 yang menunjukkan bahwa tidak ada perbedaan 
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antara proposed  model dan model pembanding  dalam kesesuaian model dengan 
data. Dengan demikian analisis terhadap goodness of fit secara umum menunjukkan 
bahwa model yang diusulkan tidak dapat ditolak (fit) 
The minimum  sample discrepancy function (CMIN/DF) merupakan indeks  
kesesuaian parsimonious yang mengukur hubungan goodness of fit model dan  
jumlah koefisien-koefisien  estimasi yang diharapkan  untuk mencapai tingkat 
kesesuaian. Dengan tingkat penerimaan yang direkomendasikan CMIN/DF < 2.0 
(Gozali, 2004), nilai sebesar 1.508 menunjukkan model memiliki model fit yang 
baik. 
Goodness of Fit Index (GFI) mencerminkan tingkat kesesuaian model  secara 
keseluruhan (Gozali, 2004). Dengan   tingkat   penerimaan   yang   direkomendasikan  
GFI ≥ 0.90, nilai GFI sebesar 0.964 menunjukkan model memiliki tingkat kesesuaian 
yang baik. 
Adjusted Goodness of Fit Index (AGNI) sebagai pengembangan indeks dari 
GFI merupakan indeks yang telah disesuaikan dengan rasio degree of freedom model 
yang diusulkan (proposed model) dan degree of freedom dari null model (baseline 
model). Dengan nilai penerimaan yang direkomendasikan, AGNI ≥ 0.90 (Gozali, 
2004), dapat disimpulkan  model yang memiliki AGNI sebesar 0.932 menunjukkan 
model mempunyai tingkat kesesuaian yang baik. 
Comparative Fit Index (CFI) adalah indeks kesesuaian  incremental yang 
membandingkan  model yang diusulkan (proposed model) dengan null model. 
Dengan memperhatikan nilai yang direkomendasikan CFI ≥ 0.90 (Hair et al., 1998), 
nilai 0.959 memiliki kesesuaian yang baik. 
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The Root Mean  Square Error of Approximation (RMSEA) adalah indeks 
yang digunakan untuk mengkompensasi chi-square  statistic dalam sampel yang 
besar. Nilai RMSEA menunjukkan goodness of fit  yang dapat diharapkan bila model 
diestimasi dalam populasi. Nilai penerimaan yang direkomendasikan adalah RMSEA 
≤ 0.08 (Gozali, 2004), nilai RMSEA sebesar  0.044 menunjukkan nilai kesesuaian 
yang baik.  
Tucker –Lewis Index (TLI) merupakan alternatif incremental fit index yang 
membandingkan model yang diuji dengan baseline. Nilai yang direkomendasikan 
sebagai tingkat kesesuaian yang baik TLI ≥ 0.90 (Gozali, 2004), nilai TLI sebesar 
0.976 menunjukkan kesesuaian model yang baik. 
 
 
Untuk memenuhi kriteria construct validity, pengujian model menggunakan 
SEM juga mensyaratkan indikator-indikator yang digunakan pada masing-masing 
model  harus mempunyai factor loading untuk masing-masing  konstruk. Dari tabel            
Regression Weight Model Pengukuran dapat dianalisis tingkat signifikansi masing-
masing indicator loading. Untuk melihat signifikansi indicator loading adalah 
dengan melihat hasil nilai critical ratio (CR) yang identik  dengan uji  t dalam 
regresi, untuk setiap loading yang menunjukkan bahwa setiap variabel nilainya lebih 
besar dari nilai kritisnya untuk tingkat signifikansi 0.05 (nilai kritis = ± 1.96) dan / 
atau tingkat signifikansi 0.01 (nilai kritis = ± 2.576) (Gozali, 2004). Hasil-hasil 
analisis tersebut menunjukkan bahwa butir-butir pengukuran yang digunakan telah 
memenuhi kriteria construct validity (Sekaran, 2003). Pada konstruk dengan 
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indikator-indikator yang memiliki factor loading yang signifikan  membuktikan 
bahwa indikator-indikator tersebut merupakan satu kesatuan alat ukur yang 









Tabel  4.13  
            Regression Weight Model Pengukuran 
Regression Weight C.R 
H1 <------ b1   9.263 
H5 <------ b5   1.156 
T3 <------ e3   3.056 
RP2 <----- e8   1.352 
RP3 <----- e9   2.787 
EP3 <---- e15   7.522 
ph <------ H1   3.686 
ph <------ H5   3.529 
ph <------ H4   3.201 
ph <------ H3   5.752 
ph <------ H2   6.275 
kp <----- RL3   6.778 
kp <----- RL2   2.561 
kp <----- RL1   3.316 
kp <------ T3   8.647 
kp <------ T2   8.600 
kp <------ T1   3.844 
kp <----- RP1   2.805 
kp <----- RP2   4.269 
kp <----- RP3   5.168 
kp <------ A1   4.561 
kp <------ A2   8.955 
kp <------ A3   6.322 
kp <----- EP1   6.333 
kp <----- EP2   3.291 
kp <----- EP3   4.058 
s <------- ph   3.849 
s <------- S1   3.022 
s <------- S4   3.586 
s <------- S3   3.238 
s <------- S2   3.689 
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s <------- kp   3.497 
s <------ er1   5.882 
L1 <------ r1   2.057 
l <------- L4   4.162 
l <------- L3   5.484 
l <------- L2   3.690 
l <------- L1   2.575 
l <-------- s   3.378 
l <------ er2   4.167 
l <------- kp   4.630 
l <------- ph   3.774 
Sumber : lampiran 
 
Dari tabel diatas dapat dianalisis tingkat signifikansi masing-masing indicator 
loading. Untuk melihat signifikansi indicator loading adalah dengan melihat hasil 
nilai critical ratio (CR) yang identik  dengan uji  t dalam regresi, untuk setiap 
loading yang menunjukkan bahwa setiap variabel nilainya lebih besar dari nilai 
kritisnya untuk tingkat signifikansi 0.05 (nilai kritis = ± 1.96) dan / atau tingkat 
signifikansi 0.01 (nilai kritis = ± 2.576) (Gozali, 2004) Dapat disimpulkan bahwa 
semua indikator mempunyai factor loading yang signifikan terhadap konstruk  pada 
alpha tingkat signifikansi 0.05 karena semua nilai CR  ≥ nilai kritis 1.96. 
 Hasil-hasil analisis tersebut menunjukkan bahwa butir-butir pengukuran yang 
digunakan memenuhi kriteria construct validity (Sekaran, 2003). Pada konstruk 
dengan indikator-indikator yang memiliki factor loading yang signifikan  
membuktikan bahwa indikator-indikator tersebut merupakan satu kesatuan alat ukur 
yang mengukur konstruk yang sama (Hair et al., 1998).    
 
2. Menguji validitas structural model.  
Structural model adalah hubungan antara konstruk yang mempunyai 
hubungan kausal (sebab-akibat), yang dalam penelitian ini uji validitas structural 
model dilakukan guna mengetahui hubungan yang terjadi antara kualitas pelayanan, 
 lxxxi 
dan persepsi harga terhadap kesetiaan pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai 
variabel mediasi. Adapun hasil pengujian hipotesis dalam penelitian ini disajikan 










Gambar 4.1. Hasil Pengujian Hipotesis 
Sumber : Hasil Pengolahan Data 
 
Hasil pengujian model struktural dalam penelitian ini disajikan dalam Tabel 4.14 
berikut ini  : 
                                             Tabel 4. 14   
Hasil Pengujian Model Struktural 
Regression Weights Estimate S.E. C.R. P Keterangan 
Kualitas Pelayanan---à kepuasan 0.100 0.029 3.497 0.013 Signifikan 
Persepsi harga        ---à kepuasan       0.100 0.026 3.849 0.012 Signifikan 
KualitasPelayanan---à  kesetiaan 0.100 0.022 3.274 0.012 Signifikan 
Persepsi harga       ---à  kesetiaan 0.100 0.027 3.130   0.080 Signifikan 
Kepuasan              ---à  kesetiaan 0.100 0.030 3.378 0.016 Signifikan 
Sumber: lampiran 
Dari tabel 4.14 dapat dilihat bahwa dari pengujian model struktural 





















pada hipotesis 1, kualitas pelayanan secara positif mempengaruhi kepuasan 
pelanggan warung makan Es Masuk Mojolaban. Hipotesis nol menyatakan bahwa 
tidak ada pengaruh positif antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 
warung makan Es masuk Mojolaban ditolak, sebaliknya Ha menyatakan bahwa ada 
pengaruh positif antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan warung 
makan Es masuk Mojolaban diterima, karena nilai CR lebih besar dari nilai kritis 
untuk tingkat signifikansi 0.05 Hal tersebut didasarkan pada hasil pengujian  model 
struktural tabel 4.14  yang memperlihatkan nilai CR untuk pengaruh kualitas 
pelayanan pada kepuasan yaitu sebesar 3.497 yang lebih besar dari nilai kritis  untuk 
tingkat  signifikansi 0.05 yaitu 1.96.  Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa 
kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan warung makan 
Es Masuk Mojolaban.  
 Dalam penelitian yang dilakukan oleh Sasima Thongsamamk (2001) 
menghasilkan bahwa service quality merupakan alat untuk menciptakan hubungan 
yang menghasilkan kepuasan pelanggan. Hasil dari penelitian ini semakin 
memperkuat hasil penelitian Sasima Thongsamank. Dalam penelitian ini, kualitas 
pelayanan secara positif mempengaruhi kepuasan pelanggan. Hasil dalam penelitian 
ini sesuai dengan hasil penelitian Hong Qin and Victor R.Prybutok yang menyatakan 
bahwa kualitas pelayanan secara positif mempengaruhi kepuasan pelanggan. 
Pada hipotesis 2, persepsi harga secara positif berpengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan warung makan Es Masuk Mojolaban.   Hipotesis nol menyatakan bahwa 
tidak ada pengaruh positif antara persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan 
warung makan Es Masuk Mojolaban ditolak, sebaliknya Ha menyatakan bahwa ada 
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pengaruh positif antara   persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan warung makan 
Es Masuk Mojolaban diterima, karena nilai CR lebih besar dari nilai kritis untuk 
tingkat signifikansi 0.05 Hal tersebut didasarkan pada hasil pengujian  model 
struktural tabel. 4.14 yang memperlihatkan nilai CR untuk pengaruh persepsi harga 
terhadap kepuasan yaitu sebesar 3.849  yang lebih besar dari nilai kritis  untuk 
tingkat signifikansi 0.05 yaitu 1.96. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa 
persepsi harga berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan warung makan Es 
Masuk Mojolaban. Hasil dalam penelitian ini tidak sesuai dengan hasil  yang didapat 
penelitian Hong Qin and Victor R.Prybutok yang menyatakan bahwa price/value 
mempunyai hasil yang tidak signifikan  terhadap kepuasan pelanggan. 
 Hipotesis 3, kualitas pelayanan secara positif berpengaruh terhadap  
kesetiaan pelanggan warung makan Es Masuk Mojolaban. Hipotesis nol menyatakan 
bahwa tidak ada pengaruh positif antara kualitas pelayanan terhadap kesetiaan 
pelanggan warung makan Es masuk Mojolaban ditolak, sebaliknya Ha menyatakan 
bahwa ada pengaruh positif antara   kualitas pelayanan terhadap kesetiaan pelanggan 
warung makan Es Masuk Mojolaban diterima, karena nilai CR lebih besar dari nilai 
kritis untuk tingkat signifikansi 0.05 Hal tersebut didasarkan pada hasil pengujian  
model struktural tabel. 4.14  yang memperlihatkan nilai CR untuk pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap kesetiaan yaitu sebesar 3.274 yang lebih besar dari nilai kritis  
untuk tingkat signifikansi 0.05 yaitu 1.96. Dengan demikian dapat disimpulkan 
bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kesetiaan pelanggan warung 
makan Es Masuk Mojolaban.  Hasil dari penelitian ini semakin mendukung 
penelitian yang dilakukan oleh Zeithaml, Berry, dan Parasuraman (1996) dalam 
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Hennig-Thurau, et.al (2002), dalam penelitiannya telah menunjukkan hubungan yang 
positif antara kualitas pelayanan terhadap kesetiaan pelanggan.  
Hipotesis 4, persepsi harga secara positif berpengaruh terhadap kesetiaan 
pelanggan warung makan Es Masuk. Hipotesis nol menyatakan bahwa tidak ada 
pengaruh positif antara persepsi harga terhadap kesetiaan pelanggan warung makan 
Es masuk Mojolaban ditolak, sebaliknya Ha menyatakan bahwa ada pengaruh positif 
antara   persepsi harga terhadap kesetiaan pelanggan warung makan Es masuk 
Mojolaban diterima, karena nilai CR lebih besar dari nilai kritis untuk tingkat 
signifikansi 0.05 Hal tersebut didasarkan pada hasil pengujian  model struktural tabel 
4.14 yang memperlihatkan nilai CR untuk pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
kesetiaan yaitu sebesar 3.130 yang lebih besar dari nilai kritis  untuk tingkat 
signifikansi 0.05 yaitu 1.96 Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa persepsi 
harga berpengaruh positif terhadap kesetiaan pelanggan Es masuk Mojolaban.  Hasil 
dari penelitian ini mendukung  hasil dari penelitian Rudhi Wibowo yaitu persepsi 
konsumen terhadap harga mempunyai pengaruh yang signifikan dan positif terhadap 
perilaku konsumen yang berupa kesetiaan.  
Hipotesis 5, kepuasan pelanggan secara positif berpengaruh terhadap 
kesetiaan pelanggan warung makan Es masuk Mojolaban. Hipotesis nol menyatakan 
bahwa tidak ada pengaruh positif antara kepuasan pelanggan pada kesetiaan 
pelanggan warung makan Es masuk Mojolaban ditolak, sebaliknya Ha menyatakan 
bahwa ada pengaruh positif antara   kepuasan pelanggan pada kesetiaan pelanggan 
warung makan diterima, karena nilai CR lebih besar dari nilai kritis untuk tingkat 
signifikansi 0.05 Hal tersebut didasarkan pada hasil pengujian  model struktural tabel 
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4.14 yang memperlihatkan nilai CR untuk pengaruh kepuasan pelanggan pada 
kesetiaan yaitu sebesar 3.378 yang lebih besar dari nilai kritis  untuk tingkat 
signifikansi 0.05 yaitu 1.96 Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa kepuasan 
pelanggan berpengaruh positif terhadap kesetiaan pelanggan warung makan Es 
masuk Mojolaban. Menurut Hennig-Thurau dan Klee (1997), kepuasan secara positif 
mempengaruhi kesetiaan. Tingkat kepuasan yang lebih tinggi menyediakan 
pelanggan dengan suatu penguatan positif yang berulang dengan cara menciptakan 
ikatan emosional. Dengan demikian, penelitian ini semakin memperkuat yang 
dikemukakan oleh Hennig-Thurau dan Klee dimana dalam penelitian ini dihasilkan 
bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh secara positif terhadap kesetiaan pelanggan.   
 Pada hipotesis ke 6, dimana kepuasan pelanggan memediasi kualitas 
pelayanan dan persepsi harga   terhadap  kesetiaan pelanggan, sesuai dan 
memperkuat  
hasil dari penelitian Anistia Christiana yaitu kepuasan pelanggan memediasi kualitas 
pelayanan dan persepsi harga terhadap kesetiaan pelanggan. Hal ini juga didukung 
dengan adanya hasil dari hipotesis ke 3 yaitu kualitas pelayanan secara positif 
berpengaruh terhadap  kesetiaan pelanggan warung makan Es Masuk Mojolaba 
sebesar 3.274 dan hasil dari hipotesis ke 4 yaitu persepsi harga secara positif 
berpengaruh terhadap kesetiaan pelanggan warung makan Es Masuk Mojolaban 
sebesar 3.130 yang ternyata lebih kecil dari hasil hipotesis ke 5 yaitu  kepuasan 
pelanggan secara positif berpengaruh terhadap kesetiaan pelanggan warung makan 
Es masuk Mojolaban sebesar 3.378. Hal ini membuktikan bahwa kepuasan 
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pelanggan memediasi kualitas pelayanan dan persepsi harga   terhadap  kesetiaan 
pelanggan, sehingga hipotesis ke 6 terbukti. 
 
F. Pembahasan  
 Penelitian ini menemukan adanya pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan konsumen Es Masuk Mojolaban, Sukoharjo yang menunjukkan bahwa 
hipotesis pertama yang diajukan terbukti dan tidak dapat ditolak. Ini bermakna 
bahwa kualitas pelayanan warung makan Es Masuk Mojolaban yang meliputi 
tangible (fasilitas fisik, penampilan karyawan dan visualisasi layanan), reliability 
(kehandalan), responsivess (kecepatan), assurance (kompetensi, kredibilitas, 
kesopanan), dan emphaty (kemudahan komunikasi dan kepedulian) dapat 
memberikan rasa puas kepada konsumen warung makan Es Masuk Mojolaban.   
 Terdapat pengaruh persepsi harga terhadap kepuasan konsumen warung 
makan Es Masuk Mojolaban Sukoharjo, yang menunjukkan bahwa hipotesis kedua 
yang diajukan terbukti dan tidak dapat ditolak. Ini bermakna bahwa harga produk 
pada warung makan Es Masuk  Mojolaban Sukoharjo yang dipersepsikan oleh 
konsumen adalah sebanding dengan pelayanan yang didapatkan dan diharapkan oleh 
konsumen. 
 Terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kesetiaan   konsumen warung 
makan Es Masuk Mojolaban Sukoharjo, yang menunjukkan bahwa hipotesis ketiga 
yang diajukan terbukti dan tidak dapat ditolak. Ini bermakna bahwa kualitas 
pelayanan warung makan Es Masuk Mojolaban Sukoharjo telah menumbuhkan 
loyalitas konsumen sehingga konsumen berbicara positif tentang warung makan Es 
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Masuk Mojolaban Sukoharjo, konsumen merekomendasikan warung makan Es 
Masuk Mojolaban Sukoharjo kepada orang-orang yang membutuhkan jasa boga. 
 Terdapat pengaruh persepsi harga terhadap kesetiaan konsumen warung 
makan Es Masuk Mojolaban Sukoharjo, yang menunjukkan bahwa hipotesis ke 
empat yang diajukan terbukti dan tidak dapat ditolak. Ini bermakna bahwa harga 
produk pada warung makan Es Masuk Mojolaban Sukoharjo yang persepsikan oleh 
konsumen membuat konsumen loyal sehingga konsumen akan berbicara positif 
tentang warung makan Es Masuk Mojolaban Sukoharjo, konsumen tidak beralih ke 
jasa boga yang lain, konsumen sering menggunakan jasa boga  warung makan Es 
Masuk Mojolaban Sukoharjo, dan konsumen merekomendasikan warung makan Es 
Masuk Mojolaban Sukoharjo kepada orang-orang yang membutuhkan jasa boga. 
 Terdapat pengaruh kepuasan konsumen terhadap kesetiaan konsumen warung 
makan Es Masuk Mojolaban Sukoharjo, yang menunjukkan bahwa hipotesis kelima 
yang diajukan terbukti dan tidak dapat ditolak. Ini bermakna bahwa setelah merasa 
puas konsumen warung makan Es Masuk Mojolaban Sukoharjo akan loyal terhadap 
warung makan Es Masuk Mojolaban Sukoharjo, dalam arti percaya bahwa warung 
makan Es Masuk Mojolaban Sukoharjo dapat memenuhi harapan untuk mendapatkan 
kualitas pelayanan yang dapat diandalkan, oleh karena itu pelanggan atau konsumen 
akan berbicara positif tentang  warung makan Es Masuk Mojolaban Sukoharjo, 
konsumen tidak beralih ke jasa boga yang lain, konsumen sering menggunakan jasa 
boga  warung makan Es Masuk Mojolaban Sukoharjo, dan konsumen 
merekomendasikan warung makan Es Masuk Mojolaban Sukoharjo kepada orang-
orang yang membutuhkan jasa boga. 
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 Kepuasan pelanggan memediasi kualitas pelayanan dan persepsi harga 
terhadap kesetiaan pelanggan. Kepuasan  pelanggan akan menimbulkan kesetiaan 
pelanggan, sehingga akan memotivasi pengelola untuk dapat mempertahankan 
kualitas pelayanan dan persepsi harga, sehingga dengan demikian kepuasan 
pelanggan memediasi kualitas pelayanan dan persepsi harga. 
 Penelitian ini dapat diposisikan sebagai berikut : 
1. Penelitian ini sesuai dengan teori Supranto (1997:236) yang menyatakan 
bahwa dua hal yang perlu diperhatikan dalam mempertahankan dan menarik 
pelanggan, yang pertama adalah dengan memberikan kualitas pelayanan yang 
meliputi aspek tangible, reliability, responsivess, assurance, dan emphaty. 
Sedangkan yang dua adalah dengan menerapkan kebijakan harga yang lebih 
baik dari pesaing, yang dalam hal ini adalah dengan memberikan harga yang 
terjangkau sesuai dengan kualitas produk yang diberikan kepada konsumen. 
2.   Penelitian ini mendukung penelitian Rudhi Wibowo (2002) yang menyatakan 
bahwa persepsi konsumen terhadap harga mempunyai pengaruh  yang 
signifikan dan positif  terhadap perilaku konsumen yang berupa kesetiaan  
dan persepsi konsumen   terhadap kualitas pelayanan mempunyai pengaruh 
yang signifikan dan positif  terhadap perilaku konsumen  yang berupa 
kesetiaan.
 lxxxix 
                                                     BAB V 
KESIMPULAN DAN SARAN 
A. Kesimpulan  
Berdasarkan hasil penelitian tentang pengaruh kualitas pelayanan dan 
persepsi harga terhadap kesetiaan pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai 
variabel mediasi pada warung makan Es Masuk Mojolaban Sukoharjo dapat ditarik 
kesimpulan sebagai berikut : 
1. Kelima variabel kualitas pelayanan dan variabel harga memiliki pengaruh 
positif terhadap kepuasan konsumen warung makan Es Masuk Mojolaban 
Sukoharjo.  
2. Kesetiaan pelanggan dipengaruhi secara positif oleh variabel kualitas 
pelayanan, harga, dan kepuasan pelanggan. 
3. Hasil uji hipotesis pengaruh masing-masing variabel independen terhadap 
variabel dependen adalah sebagai berikut : 
a. Kualitas pelayanan (tangible, reliability, responsivess, assurance, dan 
emphaty) berpengaruh positif secara signifikan  terhadap kepuasan 
pelanggan warung makan Es Masuk Mojolaban Sukoharjo, sehingga 
hipotesis 1 terbukti.  
b. Kualitas pelayanan (tangible, reliability, responsivess, assurance, dan 
emphaty) berpengaruh positif secara signifikan  terhadap kesetiaan 
pelanggan warung makan Es Masuk Mojolaban Sukoharjo, sehingga 
hipotesis 2 terbukti. 
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c. Variabel harga berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan warung makan Es Masuk Mojolaban Sukoharjo, 
sehingga hipotesis 3 terbukti. 
d. Variabel harga berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap 
kesetiaan pelanggan warung makan Es Masuk Mojolaban Sukoharjo, 
sehingga hipotesis 4 terbukti. 
e. Kepuasan pelanggan warung makan Es Masuk Mojolaban Sukoharjo 
berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kesetiaan 
pelanggan warung makan Es Masuk Mojolaban Sukoharjo, sehingga 
hipotesis 5 terbukti. 
f. Kepuasan pelanggan memediasi kualitas pelayanan dan persepsi harga   
terhadap  kesetiaan pelanggan warung makan Es Masuk Mojolaban 
Sukoharjo, sehingga hipotesis 6 terbukti. 
B.Implikasi 
 Dua hal yang perlu diperhatikan dalam mempertahankan dan menarik 
pelanggan, yang pertama adalah dengan memberikan kualitas pelayanan yang 
meliputi aspek  tangible, reliability, responsivess, assurance, dan emphaty. 
Sedangkan yang kedua adalah dengan menerapkan kebijakan harga yang lebih baik 
dari pesaing, dalam hal ini adalah menerapkan kebijakan harga yang terjangkau dan 
sesuai dengan kualitas produk yang diberikan kepada pelanggan ( Supranto, 1997). 
 
 Kualitas pelayanan mempengaruhi kepuasan pelanggan dengan memberikan 
manfaat nyata  yang dapat diterima pelanggan. Selain dengan kualitas pelayanan, 
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tingkat harga yang ditawarkan kepada pelanggan juga merupakan faktor penentu 
terciptanya kepuasan pelanggan.  Terciptanya kepuasan pelanggan  dapat 
memberikan beberapa manfaat, diantaranya hubungan antara perusahaan dan 
pelanggan menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik bagi terciptanya kepuasan 
pelanggan dan terjadinya pembelian ulang, serta membentuk suatu rekomendasi dari 
mulut ke mulut yang pada akhirnya akan menguntungkan perusahaan. 
 
C. Saran 
 Berdasarkan kesimpulan dari hasil penelitian diatas, maka dapat diberikan 
saran-saran atau rekomendasi sebagai berikut : 
1. Dari hasil penelitian, kualitas pelayanan yang didalamnya termasuk variabel 
tangible, reliability, responsivess, assurance, dan emphaty menjadi salah satu 
variabel yang mempunyai pengaruh yang positif terhadap kepuasan pelangan 
dan berpengaruh positif juga terhadap kesetiaan pelanggan. Untuk itu penulis 
menyarankan bagi perusahaan untuk meningkatkan mutu kualitas pelayanan 
tersebut. 
2. Harga merupakan faktor pembentuk kepuasan dan kesetiaan pelanggan. Jika 
harga yang yang harus dikeluarkan oleh pelanggan untuk mendapatkan jasa 
yang ditawarkan oleh warung makan Es Masuk Mojolaban sebanding dengan 
harapan jasa yang akan didapatkannya, maka pelanggan akan merasa puas. 
Untuk itu penulis menyarankan bagi perusahaan untuk lebih memperhatikan 
tingkat harga yang ditawarkan kepada pelanggan, terutama apabila 
perusahaan ingin menaikkan harga jual produknya harusnya diimbangi 
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dengan peningkatan kualitas produk yang ditawarkan, sehingga pelanggan 
tidak akan merasa kecawa.    
3. Kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh variabel kualitas pelayanan dan harga, 
dan  untuk itu penulis menyarankan guna meningkatkan kinerja perusahaan, 
maka perusahaan harus lebih memberikan perhatian khusus terhadap 
variabel-variabel kualitas pelayanan, harga, kepuasan pelanggan, dan 
kesetiaan pelanggan.   
  
D. Keterbatan Penelitian Dan Rekomendasi Penelitian Kedepan.  
 Keterbatasan dalam penelitian ini adalah sampel penelitian hanya 
menggunakan satu jenis jasa boga warung makan Es Masuk Mojolaban yang 
diambil, menjadikan kurangnya karakteristik responden yang diambil sebagai 
sampel, sehingga hasil dari penelitian ini hanya merupakan kasus khusus saja, 
sehingga untuk hasil penelitian  ini belum konsisten dan perlu untuk diuji lagi pada  
beberapa jenis perusahaan jasa boga lainnya.  
 Untuk rekomendasi penelitian kedepan, penulis menyarankan pengambilan 
sampel penelitian menggunakan responden dari pelanggan jasa boga lainnya. 
Pengambilan sampel dari beberapa jenis jasa boga akan memberikan hasil yang lebih 
akurat, karena kita akan dapat membandingkan jasa boga yang satu dengan jasa boga 
yang lain. Baik dengan tingkat kualitas dan harga yang sama maupun yang berbeda. 
Sebagai contoh, penelitian dilakukan terhadap warung makan Es Masuk Mojolaban 
dengan warung makan Es Masuk Grogol. Pada dasarnya, kedua warung makan ini 
sama-sama menyajikan menu yang sama, namun lokasi kedua berbeda dan lama 
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mulai beroprasinya juga berbeda. Bagi penelitian selanjutnya, diharapkan untuk 
melakukan penelitian tentang faktor-faktor lain yang berpengaruh terhadap kesetiaan 
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1.000 .238 .271 -.013 .035 .102 .337 .302 .244 .175 .161 .214 .175 -.039 .092
.238 1.000 .276 .329 .254 .180 .273 .237 .302 .303 .291 .259 .103 .076 .107
.271 .276 1.000 .245 .229 .185 .505 .122 .468 .300 .450 .367 .135 .033 -.018
-.013 .329 .245 1.000 .109 .197 .140 .207 .139 .268 .231 .021 .019 .041 .045
.035 .254 .229 .109 1.000 .201 .277 .194 .090 .043 .100 .256 .067 .067 .092
.102 .180 .185 .197 .201 1.000 .085 .236 .030 .139 .131 .215 .099 .145 .178
.337 .273 .505 .140 .277 .085 1.000 .216 .491 .186 .345 .303 .181 .025 -.040
.302 .237 .122 .207 .194 .236 .216 1.000 .162 .326 .156 .231 .096 .048 .157
.244 .302 .468 .139 .090 .030 .491 .162 1.000 .123 .375 .252 .154 .137 .065
.175 .303 .300 .268 .043 .139 .186 .326 .123 1.00 .214 .230 .203 .083 .169
.161 .291 .450 .231 .100 .131 .345 .156 .375 .214 1.000 .236 .040 .007 .113
.214 .259 .367 .021 .256 .215 .303 .231 .252 .230 .236 1.000 .180 -.038 -.015
.175 .103 .135 .019 .067 .099 .181 .096 .154 .203 .040 .180 1.000 .252 .188
-.039 .076 .033 .041 .067 .145 .025 .048 .137 .083 .007 -.038 .252 1.000 .317
.092 .107 -.018 .045 .092 .178 -.040 .157 .065 .169 .113 -.015 .188 .317 1.00
.002 .000 .436 .336 .106 .000 .000 .001 .016 .024 .004 .016 .320 .131
.002 .000 .000 .001 .014 .000 .002 .000 .000 .000 .001 .106 .179 .096
.000 .000 .001 .002 .012 .000 .068 .000 .000 .000 .000 .050 .345 .414
.436 .000 .001 .093 .008 .044 .005 .045 .000 .002 .401 .408 .311 .291
.336 .001 .002 .093 .007 .000 .009 .136 .302 .112 .001 .208 .207 .132
.106 .014 .012 .008 .007 .151 .002 .360 .045 .056 .004 .115 .039 .015
.000 .000 .000 .044 .000 .151 .004 .000 .011 .000 .000 .013 .380 .313
.000 .002 .068 .005 .009 .002 .004 .024 .000 .028 .002 .122 .281 .028
.001 .000 .000 .045 .136 .360 .000 .024 .067 .000 .001 .030 .047 .215
.016 .000 .000 .000 .302 .045 .011 .000 .067 .004 .002 .006 .155 .019
.024 .000 .000 .002 .112 .056 .000 .028 .000 .004 .002 .314 .467 .085
.004 .001 .000 .401 .001 .004 .000 .002 .001 .002 .002 .014 .322 .427
.016 .106 .050 .408 .208 .115 .013 .122 .030 .006 .314 .014 .001 .011
.320 .179 .345 .311 .207 .039 .380 .281 .047 .155 .467 .322 .001 .000

































T1 T2 T3 R1 R2 R3 RP1 RP2 RP3 A1 A2 A3 E1 E2 E3
Determinant = 5.364E-02a. 
 














































Extraction Method: Principal Component Analysis.
 
Total Variance Explained
3.689 24.594 24.594 3.689 24.594 24.594 2.461 16.406 16.406
1.583 10.556 35.150 1.583 10.556 35.150 1.568 10.451 26.858
1.266 8.438 43.588 1.266 8.438 43.588 1.451 9.676 36.533
1.147 7.646 51.234 1.147 7.646 51.234 1.414 9.429 45.962
1.087 7.249 58.483 1.087 7.249 58.483 1.216 8.104 54.066
.886 5.909 64.392 .886 5.909 64.392 1.212 8.077 62.143







































Extraction Sums of Squared
Loadings
Rotation Sums of Squared
Loadings



















.475 -9.72E-02 .262 -.393 -.411 .321 3.543E-02
.604 5.567E-02 -.255 8.914E-02 -2.55E-02 4.205E-02 .322
.707 -.304 6.655E-02 .174 .106 -.130 -.198
.397 .119 -.574 .418 -9.06E-02 -.142 .176
.394 6.295E-02 -.176 -.269 .664 7.739E-02 .352
.370 .374 -.297 -.212 .280 4.376E-02 -.505
.670 -.337 .232 9.426E-04 .105 5.831E-02 .177
.491 .237 -.244 -.384 -.281 .238 .155
.612 -.249 .340 .308 1.912E-02 .174 6.151E-02
.513 .236 -.196 5.927E-03 -.447 -.384 -1.16E-02
.582 -.202 -5.39E-02 .360 -3.27E-02 .179 -.355
.551 -.157 3.632E-02 -.410 .181 -.289 -.244
.328 .357 .502 -.102 -5.54E-02 -.500 .106
.166 .616 .360 .317 .226 4.894E-03 8.562E-02
















1 2 3 4 5 6 7
Component
Extraction Method: Principal Component Analysis.




.306 -.119 .780 -7.26E-03 .106 -1.34E-02 -5.49E-02
.295 .539 .259 6.865E-02 3.612E-02 -1.12E-02 .312
.745 .187 5.597E-03 -.117 .166 .242 6.345E-02
.137 .831 -8.79E-02 3.678E-02 -9.57E-02 5.001E-02 6.242E-02
.104 8.194E-02 4.245E-02 3.934E-02 1.114E-02 .185 .882
2.270E-02 .116 7.101E-02 .213 -2.55E-02 .814 .132
.686 4.537E-02 .238 -8.79E-02 .165 -7.29E-02 .304
-1.52E-02 .317 .702 8.140E-02 1.491E-02 .187 .169
.781 4.702E-02 .122 .152 6.538E-02 -.151 6.974E-02
8.952E-02 .598 .276 -1.58E-02 .427 .186 -.214
.696 .226 3.292E-02 8.087E-02 -.178 .262 -.165
.332 -3.85E-02 .182 -.286 .381 .501 .225
8.869E-02 -9.96E-04 5.915E-02 .238 .832 -3.38E-03 2.592E-02
6.673E-02 3.416E-02 -.173 .749 .287 -2.95E-02 .120
















1 2 3 4 5 6 7
Component
Extraction Method: Principal Component Analysis.  
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
Rotation converged in 8 iterations.a. 
 
Component Transformation Matrix
.692 .393 .384 .104 .257 .287 .242
-.472 .207 .070 .781 .252 .237 .017
.317 -.668 .033 .314 .479 -.328 -.128
.377 .380 -.589 .354 -.214 -.324 -.302
.099 -.269 -.536 .110 -.092 .276 .730
.135 -.252 .431 .379 -.757 -.089 .086









1 2 3 4 5 6 7
Extraction Method: Principal Component Analysis.  
















Mean Std. Deviation Analysis N
 
Correlation Matrix a
1.000 .616 .229 .217 -.022
.616 1.000 .269 .339 .112
.229 .269 1.000 .571 .296
.217 .339 .571 1.000 .187
-.022 .112 .296 .187 1.000
.000 .002 .004 .393
.000 .000 .000 .086
.002 .000 .000 .000
.004 .000 .000 .011













H1 H2 H3 H4 H5
Determinant = .325a. 
 





























2.193 43.864 43.864 2.193 43.864 43.864 1.724 34.489 34.489
























Extraction Sums of Squared
Loadings
Rotation Sums of Squared
Loadings































Extraction Method: Principal Component Analysis.
2 components extracted.a. 
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Extraction Method: Principal Component Analysis.  
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.









Extraction Method: Principal Component Analysis.  














Mean Std. Deviation Analysis N
 
Correlation Matrix a
1.000 -.009 .208 .151
-.009 1.000 .447 .163
.208 .447 1.000 .389















S1 S2 S3 S4
Determinant = .637a. 
 



























1.740 43.501 43.501 1.740 43.501 43.501 1.618 40.450 40.450






















Extraction Sums of Squared
Loadings
Rotation Sums of Squared
Loadings

































Extraction Method: Principal Component Analysis.
2 components extracted.a. 
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Extraction Method: Principal Component Analysis.  
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.









Extraction Method: Principal Component Analysis.  















Mean Std. Deviation Analysis N
 
Correlation Matrix a
1.000 .447 .163 .120
.447 1.000 .389 .356
.163 .389 1.000 .293















L1 L2 L3 L4
Determinant = .573a. 
 














































Extraction Sums of Squared
Loadings




























Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Title 
 
    Analisis Kepuasan Konsumen 
 
Your model contains the following variables 
 
             H1                             observed   endogenous 
             H5                             observed   endogenous 
             H4                             observed   endogenous 
             H3                             observed   endogenous 
             H2                             observed   endogenous 
             RL3                            observed   endogenous 
             RL2                            observed   endogenous 
             RL1                            observed   endogenous 
             T3                             observed   endogenous 
             T2                             observed   endogenous 
             T1                             observed   endogenous 
             RP1                            observed   endogenous 
             RP2                            observed   endogenous 
             RP3                            observed   endogenous 
             A1                             observed   endogenous 
             A2                             observed   endogenous 
             A3                             observed   endogenous 
             EP1                            observed   endogenous 
             EP2                            observed   endogenous 
             EP3                            observed   endogenous 
             L4                             observed   endogenous 
             L3                             observed   endogenous 
             L2                             observed   endogenous 
             L1                             observed   endogenous 
             S1                             observed   endogenous 
             S4                             observed   endogenous 
             S3                             observed   endogenous 
             S2                             observed   endogenous 
             s                              unobserved endogenous 
             ph                             unobserved endogenous 
             kp                             unobserved endogenous 
             l                              unobserved endogenous 
             er1                            unobserved exogenous 
             er2                            unobserved exogenous 
             b1                             unobserved exogenous 
             b2                             unobserved exogenous 
             b3                             unobserved exogenous 
             b4                             unobserved exogenous 
             b5                             unobserved exogenous 
             k1                             unobserved exogenous 
             k2                             unobserved exogenous 
             k3                             unobserved exogenous 
             k4                             unobserved exogenous 
             e1                             unobserved exogenous 
             e2                             unobserved exogenous 
             e3                             unobserved exogenous 
             e4                             unobserved exogenous 
             e5                             unobserved exogenous 
             e6                             unobserved exogenous 
             e7                             unobserved exogenous 
             e8                             unobserved exogenous 
             e9                             unobserved exogenous 
             e10                            unobserved exogenous 
             e11                            unobserved exogenous 
             e12                            unobserved exogenous 
             e13                            unobserved exogenous 
             e14                            unobserved exogenous 
             e15                            unobserved exogenous 
             r4                             unobserved exogenous 
             r3                             unobserved exogenous 
             r2                             unobserved exogenous 
             r1                             unobserved exogenous 
 cxii 
 
                     Number of variables in your model:   62 
                     Number of observed variables:        28 
                     Number of unobserved variables:      34 
                     Number of exogenous variables:       30 
                     Number of endogenous variables:      32 
Summary of Parameters 
                   Weights  Covariances Variances    Means   Intercepts   Total 
                   -------  ----------- ---------    -----   ----------   ----- 
            Fixed:    0          0          0          0          0          0 
          Labeled:    0          0          0          0          0          0 
        Unlabeled:   63          0         30          0          0         93 
                   -------  ----------- ---------    -----   ----------   ----- 
            Total:   63          0         30          0          0         93 
NOTE: 
    The model is recursive. 
 
Assessment of normality 
                              min      max     skew      c.r.  kurtosis    c.r.  
                           -------- -------- -------- -------- -------- -------- 
                     EP3      1.000    4.000   -1.161   -1.806    2.366    1.915 
                     EP2      1.000    4.000   -1.145   -1.724    1.197    1.991 
                     EP1      1.000    4.000    0.131    0.654   -1.201   -1.002 
                      A3      1.000    4.000    0.856    1.279   -0.069   -0.173 
                      A2      1.000    4.000   -1.428   -1.140    1.663    1.158 
                      A1      1.000    4.000    0.598    1.989   -0.714   -1.784 
                     RP3      1.000    4.000   -1.242   -1.210    1.365    2.412 
                     RP2      1.000    4.000   -0.950   -1.750   -0.041   -0.103 
                     RP1      1.000    4.000    0.117    0.587   -0.663   -1.657 
                      T1      1.000    4.000   -1.148   -1.742    1.959    1.897 
                      T2      1.000    4.000   -1.218   -2.091    1.263    2.158 
                      T3      1.000    4.000   -1.244   -2.222    1.218    2.044 
                     RL1      1.000    4.000   -1.246   -2.228    1.087    1.718 
                     RL2      1.000    4.000   -0.053   -0.264   -1.029   -1.572 
                     RL3      1.000    4.000   -1.045   -2.224    0.709    1.773 
                      H2      1.000    4.000   -0.597   -1.984   -1.176   -1.939 
                      H3      1.000    4.000   -0.410   -2.048   -1.378   -2.445 
                      H4      1.000    4.000   -0.389   -1.947   -1.141   -1.852 
                      H5      1.000    4.000   -0.792   -1.961   -0.800   -2.001 
                      H1      1.000    4.000   -0.464   -2.321   -1.305   -1.263 
                      S2      1.000    4.000   -1.019   -1.093    0.035    0.087 
                      S3      1.000    4.000   -0.413   -2.066   -0.896   -2.240 
                      S4      1.000    4.000   -0.629   -1.145   -0.534   -1.334 
                      S1      1.000    4.000   -0.732   -1.662   -0.664   -1.659 
                      L1      1.000    4.000   -0.681   -1.407   -1.064   -1.659 
                      L2      1.000    4.000   -0.372   -1.858   -1.391   -2.478 
                      L3      1.000    4.000    0.489    2.445   -0.286   -0.714 
                      L4      1.000    4.000    0.237    1.184   -0.880   -2.201 




Observations farthest from the centroid (Mahalanobis distance) 
 
  Observation    Mahalanobis   
     number       d-squared          p1             p2 
 -------------  -------------  -------------  -------------  
         6           43.382          0.005          0.530 
         5           43.339          0.007          0.278 
         3           43.294          0.008          0.132 
        71           43.122          0.013          0.141 
       132           43.031          0.019          0.148 
       148           42.960          0.022          0.120 
         7           42.923          0.022          0.054 
         2           42.873          0.036          0.171 
         4           42.330          0.040          0.154 
        17           42.055          0.043          0.112 
        28           42.049          0.043          0.059 
        16           41.951          0.044          0.033 
        67           41.544          0.048          0.028 
         1           41.400          0.049          0.017 
 cxiii 
        27           41.005          0.054          0.015 
        86           40.901          0.055          0.009 
        18           40.895          0.055          0.004 
        11           40.502          0.060          0.004 
        55           39.382          0.075          0.017 
        25           39.173          0.078          0.013 
        22           38.360          0.092          0.034 
        26           38.222          0.094          0.025 
        64           38.191          0.095          0.015 
       120           38.185          0.095          0.008 
        38           37.535          0.108          0.018 
        33           37.270          0.113          0.018 
        96           36.859          0.122          0.025 
       122           36.666          0.126          0.022 
        49           36.465          0.131          0.020 
        19           36.053          0.141          0.030 
        88           35.698          0.150          0.039 
        93           35.685          0.151          0.025 
        99           35.678          0.151          0.015 
        51           35.589          0.153          0.011 
        12           35.395          0.159          0.011 
         8           35.304          0.161          0.008 
       128           34.937          0.172          0.013 
        78           34.914          0.172          0.008 
        98           34.682          0.179          0.009 
       150           34.544          0.184          0.008 
        15           33.796          0.208          0.033 
       118           33.546          0.216          0.039 
        29           33.342          0.223          0.042 
        20           32.862          0.241          0.082 
        31           32.696          0.247          0.082 
       137           32.164          0.268          0.163 
       142           32.085          0.271          0.142 
       107           32.000          0.275          0.124 
        87           31.869          0.280          0.119 
        10           31.863          0.280          0.088 
       116           31.724          0.286          0.086 
        89           31.396          0.300          0.123 
        85           31.326          0.303          0.105 
        48           31.324          0.303          0.077 
        47           31.251          0.306          0.066 
       108           30.351          0.347          0.272 
        79           30.184          0.354          0.283 
       113           29.738          0.376          0.423 
        57           29.682          0.379          0.384 
        83           29.667          0.379          0.329 
       149           29.632          0.381          0.285 
         9           29.536          0.386          0.270 
        14           28.684          0.429          0.616 
       129           28.627          0.432          0.580 
        37           28.592          0.433          0.532 
        65           28.283          0.450          0.623 
        81           28.104          0.459          0.649 
        59           28.048          0.462          0.614 
        24           27.779          0.476          0.683 
        21           27.748          0.478          0.639 
       145           27.739          0.478          0.580 
       138           27.332          0.500          0.718 
       139           27.055          0.515          0.783 
       109           26.966          0.520          0.770 
        35           26.754          0.532          0.805 
        69           26.714          0.534          0.773 
        82           26.491          0.546          0.813 
        77           26.446          0.549          0.784 
        76           26.402          0.551          0.752 
        90           26.245          0.560          0.768 
        32           26.143          0.565          0.760 
        50           26.089          0.568          0.731 
        80           25.991          0.574          0.721 
       103           25.683          0.590          0.800 
       110           25.642          0.593          0.769 
 cxiv 
       123           25.517          0.600          0.771 
        68           25.229          0.615          0.835 
       100           25.019          0.627          0.864 
        66           24.779          0.640          0.897 
        63           24.688          0.645          0.890 
       135           24.625          0.648          0.874 
       104           24.596          0.650          0.846 
       105           24.418          0.659          0.864 
        45           23.479          0.709          0.988 
        40           23.420          0.712          0.985 
        95           23.319          0.717          0.984 
        39           23.279          0.719          0.979 
        75           23.048          0.731          0.985 
        54           22.897          0.738          0.987 
       141           22.840          0.741          0.983 
 




              EP3      EP2      EP1      A3       A2       A1       RP3      
            -------- -------- -------- -------- -------- -------- -------- 
EP3          0.508 
EP2          0.129    0.591 
EP1          0.173    0.174    1.114 
A3           0.140    0.010    0.222    0.834 
A2           0.150    0.240    0.108    0.073    0.695 
A1           0.118    0.075    0.290    0.230    0.103    0.919 
RP3          0.082    0.155    0.060    0.019    0.305    0.121    0.658 
RP2          0.179    0.174    0.202    0.066    0.100   -0.067    0.108 
RP1          0.133    0.087    0.127    0.156    0.021    0.090   -0.020 
T1           0.107    0.087    0.129    0.024    0.142    0.096    0.164 
T2           0.116    0.140    0.115    0.087    0.162    0.029    0.165 
T3           0.098    0.069    0.096    0.003    0.086    0.020    0.052 
RL1          0.153    0.161    0.121   -0.011    0.148    0.070    0.060 
RL2          0.014    0.169    0.270    0.135    0.110    0.143    0.008 
RL3          0.150    0.063    0.037    0.114    0.062    0.106    0.065 
H2          -0.029    0.006    0.094    0.010    0.123   -0.018   -0.072 
H3          -0.012    0.099    0.203    0.158    0.062    0.158   -0.017 
H4           0.108    0.072    0.143    0.058    0.115    0.005    0.003 
H5           0.094    0.090    0.338    0.032    0.076    0.126    0.017 
H1           0.140    0.033    0.233   -0.013    0.140   -0.033    0.073 
S2           0.016    0.000    0.128    0.020    0.082    0.043   -0.035 
S3          -0.092   -0.011   -0.012    0.049    0.057   -0.036   -0.040 
S4          -0.051    0.001    0.041    0.035    0.060   -0.027    0.056 
S1          -0.006    0.079    0.084   -0.033    0.103   -0.072    0.003 
L1           0.023    0.047   -0.037   -0.123    0.087   -0.094    0.114 
L2          -0.015    0.005    0.016   -0.028    0.037   -0.092    0.047 
L3           0.063    0.003    0.018    0.051    0.060    0.016    0.027 




              RP2      RP1      T1       T2       T3       RL1      RL2      
            -------- -------- -------- -------- -------- -------- -------- 
RP2          0.815 
RP1          0.195    0.754 
T1           0.118    0.062    0.489 
T2           0.240    0.041    0.096    0.602 
T3           0.048    0.056    0.042    0.099    0.463 
RL1          0.222    0.134    0.116    0.108    0.089    0.634 
RL2          0.150    0.163   -0.009    0.104    0.072    0.083    0.912 
RL3          0.106    0.144    0.020    0.129    0.102    0.204    0.085 
H2          -0.073    0.134   -0.029    0.016   -0.029    0.054    0.042 
H3          -0.042    0.177    0.073   -0.032   -0.027    0.030    0.049 
H4           0.051    0.210    0.133    0.095    0.119    0.077    0.109 
H5           0.063    0.105    0.253    0.122    0.038    0.031    0.073 
H1           0.140    0.093    0.133    0.047    0.047    0.107    0.020 
S2           0.047    0.081    0.129    0.115    0.159    0.041    0.137 
S3          -0.065    0.041   -0.007   -0.069    0.051    0.061    0.069 
S4           0.051    0.008    0.004    0.060    0.045    0.075    0.063 
 cxv 
S1           0.067   -0.003    0.082    0.056    0.149    0.024    0.139 
L1           0.013    0.023    0.164   -0.013    0.038    0.203   -0.036 
L2           0.063    0.049    0.191    0.057    0.017    0.056    0.056 
L3           0.052    0.125    0.102   -0.006    0.054    0.105    0.106 
L4           0.118   -0.047    0.162    0.074    0.026   -0.000    0.036 
 
              RL3      H2       H3       H4       H5       H1       S2       
            -------- -------- -------- -------- -------- -------- -------- 
RL3          0.676 
H2           0.059    1.146 
H3           0.086    0.387    1.300 
H4           0.126    0.227    0.254    1.060 
H5           0.034    0.161    0.278    0.271    0.958 
H1           0.060    0.293    0.233    0.307    0.347    1.187 
S2           0.115    0.189    0.168    0.275    0.176    0.127    0.682 
S3           0.073    0.055    0.191    0.025   -0.017    0.047    0.124 
S4           0.027    0.099    0.213    0.053    0.066    0.040    0.080 
S1           0.043    0.101    0.117    0.157    0.182    0.173    0.383 
L1           0.050    0.142    0.097    0.163    0.168    0.100    0.040 
L2           0.075    0.103    0.110    0.184    0.230    0.200    0.117 
L3           0.158    0.065   -0.026    0.167    0.093    0.127    0.067 
L4           0.019    0.013    0.058    0.058    0.053    0.113   -0.066 
 
 
              S3       S4       S1       L1       L2       L3       L4       
            -------- -------- -------- -------- -------- -------- -------- 
S3           0.640 
S4           0.132    0.599 
S1           0.192    0.281    0.661 
L1           0.118   -0.111   -0.067    0.951 
L2           0.120    0.055    0.173    0.437    1.004 
L3           0.120    0.017    0.079    0.134    0.329    0.711 
L4          -0.028    0.076   -0.009    0.112    0.342    0.237    0.919 
 
 
Eigenvalues of Sample Covariances 
 
   1.522e-001   2.031e-001   2.439e-001   2.624e-001   2.974e-001   3.250e-001 
   3.431e-001   3.636e-001   4.004e-001   4.192e-001   4.480e-001   4.857e-001 
   5.216e-001   5.622e-001   6.184e-001   6.577e-001   7.220e-001   8.043e-001 
   8.778e-001   9.034e-001   9.830e-001   1.079e+000   1.157e+000   1.221e+000 
   1.329e+000   1.736e+000   1.906e+000   3.459e+000 
 





              EP3      EP2      EP1      A3       A2       A1       RP3      
            -------- -------- -------- -------- -------- -------- -------- 
EP3          1.000 
EP2          0.236    1.000 
EP1          0.230    0.214    1.000 
A3           0.216    0.014    0.231    1.000 
A2           0.252    0.375    0.123    0.096    1.000 
A1           0.173    0.102    0.287    0.263    0.129    1.000 
RP3          0.141    0.248    0.070    0.026    0.452    0.156    1.000 
RP2          0.279    0.251    0.212    0.080    0.133   -0.078    0.148 
RP1          0.215    0.131    0.139    0.196    0.030    0.108   -0.029 
T1           0.214    0.161    0.175    0.038    0.244    0.143    0.290 
T2           0.211    0.235    0.140    0.122    0.250    0.040    0.263 
T3           0.202    0.131    0.133    0.004    0.151    0.030    0.094 
RL1          0.269    0.262    0.144   -0.015    0.223    0.092    0.092 
RL2          0.021    0.231    0.268    0.155    0.139    0.156    0.011 
RL3          0.256    0.100    0.043    0.152    0.090    0.135    0.097 
H2          -0.038    0.007    0.083    0.010    0.137   -0.017   -0.082 
H3          -0.015    0.113    0.169    0.151    0.065    0.144   -0.018 
H4           0.147    0.091    0.132    0.061    0.134    0.005    0.004 
H5           0.134    0.119    0.327    0.035    0.093    0.134    0.021 
H1           0.180    0.040    0.203   -0.013    0.154   -0.032    0.083 
S2           0.028    0.000    0.147    0.027    0.119    0.054   -0.052 
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S3          -0.161   -0.019   -0.015    0.067    0.086   -0.047   -0.062 
S4          -0.093    0.002    0.050    0.049    0.092   -0.036    0.089 
S1          -0.011    0.127    0.098   -0.045    0.152   -0.093    0.004 
L1           0.033    0.063   -0.036   -0.138    0.107   -0.101    0.144 
L2          -0.021    0.007    0.015   -0.031    0.044   -0.096    0.057 
L3           0.105    0.005    0.021    0.066    0.086    0.020    0.039 
L4           0.053    0.028    0.211    0.150    0.076    0.055    0.258 
 
 
              RP2      RP1      T1       T2       T3       RL1      RL2      
            -------- -------- -------- -------- -------- -------- -------- 
RP2          1.000 
RP1          0.249    1.000 
T1           0.187    0.102    1.000 
T2           0.342    0.061    0.176    1.000 
T3           0.078    0.094    0.089    0.188    1.000 
RL1          0.309    0.194    0.208    0.175    0.165    1.000 
RL2          0.174    0.197   -0.013    0.140    0.111    0.109    1.000 
RL3          0.142    0.201    0.035    0.202    0.182    0.311    0.109 
H2          -0.076    0.145   -0.039    0.019   -0.040    0.064    0.041 
H3          -0.041    0.178    0.092   -0.036   -0.035    0.033    0.045 
H4           0.055    0.235    0.185    0.119    0.170    0.093    0.111 
H5           0.072    0.123    0.370    0.161    0.057    0.040    0.078 
H1           0.142    0.099    0.175    0.055    0.063    0.123    0.019 
S2           0.062    0.114    0.223    0.180    0.283    0.063    0.174 
S3          -0.090    0.059   -0.012   -0.112    0.094    0.096    0.090 
S4           0.073    0.012    0.008    0.099    0.085    0.121    0.085 
S1           0.091   -0.004    0.145    0.089    0.269    0.037    0.179 
L1           0.015    0.027    0.241   -0.017    0.057    0.261   -0.038 
L2           0.069    0.057    0.273    0.073    0.025    0.070    0.059 
L3           0.069    0.171    0.173   -0.010    0.094    0.157    0.131 
L4           0.136   -0.056    0.242    0.100    0.040   -0.000    0.039 
 
              RL3      H2       H3       H4       H5       H1       S2       
            -------- -------- -------- -------- -------- -------- -------- 
RL3          1.000 
H2           0.067    1.000 
H3           0.092    0.317    1.000 
H4           0.149    0.206    0.216    1.000 
H5           0.042    0.154    0.249    0.269    1.000 
H1           0.067    0.252    0.188    0.273    0.325    1.000 
S2           0.170    0.214    0.179    0.323    0.217    0.141    1.000 
S3           0.111    0.064    0.210    0.030   -0.022    0.054    0.187 
S4           0.043    0.119    0.241    0.067    0.087    0.047    0.124 
S1           0.064    0.116    0.126    0.187    0.229    0.196    0.571 
L1           0.063    0.136    0.087    0.163    0.176    0.094    0.050 
L2           0.092    0.096    0.097    0.178    0.234    0.183    0.141 
L3           0.227    0.072   -0.027    0.193    0.112    0.138    0.096 
L4           0.024    0.012    0.053    0.059    0.057    0.109   -0.083 
 
               S3       S4       S1       L1       L2       L3       L4       
            -------- -------- -------- -------- -------- -------- -------- 
S3           1.000 
S4           0.213    1.000 
S1           0.296    0.447    1.000 
L1           0.151   -0.147   -0.085    1.000 
L2           0.150    0.071    0.212    0.447    1.000 
L3           0.178    0.026    0.116    0.163    0.389    1.000 
L4          -0.037    0.103   -0.011    0.120    0.356    0.293    1.000 
 
 
Eigenvalues of Sample Correlations 
 
   2.239e-001   2.848e-001   3.472e-001   3.992e-001   4.044e-001   4.426e-001 
   4.725e-001   4.992e-001   5.227e-001   5.796e-001   6.414e-001   6.505e-001 
   6.909e-001   7.274e-001   7.859e-001   8.149e-001   8.684e-001   9.308e-001 
   9.921e-001   1.089e+000   1.190e+000   1.323e+000   1.436e+000   1.534e+000 
   1.676e+000   1.944e+000   2.342e+000   4.188e+000 
 
Condition number of Sample Correlations = 1.870613e+001 
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Determinant of sample covariance matrix = 1.0914e-006 
 
Model: Default model 
 
 
Computation of degrees of freedom 
 
                      Number of distinct sample moments:  406 
          Number of distinct parameters to be estimated:   93 
                                     ------------------------- 
                                     Degrees of freedom:  313 
 
    0e 19 0.0e+000 -1.0000e-030  1.00e+004   3.94787164752e+005    0 1.00e+004 
    1e 20 0.0e+000 -2.7419e-012  1.26e+000   1.95575119243e+005   13 1.30e+000 
    2e 19 0.0e+000 -1.1954e-013  1.57e+000   9.45013901233e+004   16 1.30e+000 
    3e 21 0.0e+000 -2.4942e-013  1.91e+000   4.39677934632e+004   18 1.29e+000 
    4e 18 0.0e+000 -5.7332e-014  2.28e+000   1.93111341780e+004   20 1.29e+000 
    5e 19 0.0e+000 -2.7591e-014  2.63e+000   7.85209228003e+003   22 1.28e+000 
    6e 19 0.0e+000 -5.0777e-015  2.90e+000   3.02119482847e+003   25 1.26e+000 
    7e 19 0.0e+000 -7.8303e-016  2.74e+000   1.36795616117e+003   27 1.23e+000 
    8e 20 0.0e+000 -1.5144e-015  1.99e+000   1.00342491953e+003   30 1.16e+000 
    9e 19 0.0e+000 -3.0240e-015  1.25e-001   9.72744415212e+002   17 1.07e+000 
   10e 20 0.0e+000 -9.4399e-016  2.33e-002   9.71938791028e+002   17 1.01e+000 
   11e 17 0.0e+000 -1.0000e-030  1.72e-003   9.71934772398e+002   18 1.00e+000 
   12e 19 0.0e+000 -1.4853e-015  5.75e-005   9.71934767927e+002   18 1.00e+000 
 
 
Minimum was achieved 
 
In order to achieve identifiability, it will probably 
be necessary to impose 37 additional constraint(s). 
 
 
Chi-square = 471.935 
Degrees of freedom (corrected for nonidentifiability) = 313 
Probability level = 0.097 
 
Maximum Likelihood Estimates 
---------------------------- 
 
Regression Weights:                  Estimate  S.E.    C.R.      p       Label  
-------------------                 -------- ------- -------  -------   ------- 
H1 <------ b1  0.528   0.057   9.263   0.0010      par-34  
H2 <------ b2  0.519   2.075   0.250   0.3727      par-35  
H3 <------ b3  0.553   2.670   0.207   0.5052      par-36  
H4 <------ b4  0.500   4.473   0.112   0.7014      par-37  
H5 <------ b5  0.475   0.411   1.156   0.0848      par-38  
T1 <------ e1  0.339   4.469   0.076   0.8435      par-43  
T2 <------ e2  0.376   3.669   0.102   0.7107 par-44  
T3 <------ e3  0.330   0.108   3.056   0.0190 par-45  
RL1 <----- e4  0.386   4.519   0.085   0.7803 par-46  
RL2 <----- e5  0.463   2.375   0.195   0.5719 par-47  
RL3 <----- e6  0.399   0.433   0.921   0.1213 par-48  
RP1 <----- e7  0.421   2.779   0.151   0.6111 par-49  
RP2 <----- e8  0.438   0.324   1.352   0.0672 par-50  
RP3 <----- e9  0.393   0.141   2.787   0.0190 par-51  
A1 <----- e10  0.465   2.095   0.222   0.4609 par-52  
A2 <----- e11  0.404   2.058   0.196   0.5162 par-53  
A3 <----- e12  0.443   3.746   0.118   0.7013 par-54  
EP1 <---- e13  0.512   1.781   0.287   0.2130 par-55  
EP2 <---- e14  0.373   1.272   0.293   0.1721 par-56  
EP3 <---- e15  0.346   0.046   7.522   0.0034 par-57  
ph <------ H1  0.092   0.025   3.686   0.0130 par-2   
ph <------ H5  0.102   0.029   3.529   0.0130 par-3   
ph <------ H4  0.097   0.030   3.201   0.0180 par-4   
ph <------ H3  0.088   0.015   5.752   0.0060 par-5   
ph <------ H2  0.093   0.015   6.275   0.0050 par-6   
kp <----- RL3  0.122   0.018   6.778   0.0040 par-7   
kp <----- RL2  0.105   0.041   2.561   0.0210 par-8   
kp <----- RL1  0.126   0.038   3.316   0.0170 par-9   
kp <------ T3  0.147   0.017   8.647   0.0020 par-10  
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kp <------ T2  0.129   0.015   8.600   0.0030 par-11  
kp <------ T1  0.143   0.037   3.844   0.0120 par-12  
kp <----- RP1  0.115   0.041   2.805   0.0190 par-13  
kp <----- RP2  0.111   0.026   4.269   0.0090 par-14  
kp <----- RP3  0.123   0.024   5.168   0.0080 par-15  
kp <------ A1  0.104   0.023   4.561   0.0090 par-16  
kp <------ A2  0.120   0.013   8.955   0.0020 par-17  
kp <------ A3  0.110   0.017   6.322   0.0050 par-18  
kp <----- EP1  0.095   0.015   6.333   0.0050 par-19  
kp <----- EP2  0.130   0.040   3.291   0.0170 par-20  
kp <----- EP3  0.140   0.035   4.058   0.0120 par-21  
S1 <------ k1  0.394   1.183   0.333   0.1307 par-39  
S2 <------ k2  0.401   2.778   0.144   0.4388 par-40  
S3 <------ k3  0.388   4.278   0.091   0.4128 par-41  
S4 <------ k4  0.376   1.544   0.244   0.7302 par-42  
s <------- ph  0.100   0.026   3.849   0.0120 par-1   
s <------- S1  0.123   0.041   3.022   0.0190 par-26  
s <------- S4  0.129   0.036   3.586   0.0130 par-27  
s <------- S3  0.125   0.039   3.238   0.0170 par-28  
s <------- S2  0.121   0.033   3.689   0.0130 par-29  
s <------- kp  0.100   0.029   3.497   0.0130 par-30  
s <------ er1  0.100   0.017   5.882   0.0060 par-32  
L4 <------ r4  0.465   1.719   0.271   0.6026 par-58  
L3 <------ r3  0.409   1.243   0.329   0.6408 par-59  
L2 <------ r2  0.486   3.989   0.122   0.0566 par-60  
L1 <------ r1  0.473   0.230   2.057   0.2242 par-61  
l <------- L4  0.104   0.025   4.162   0.0110      par-22  
l <------- L3  0.119   0.022   5.484   0.0070 par-23  
l <------- L2  0.100   0.027   3.690   0.0130 par-24  
l <------- L1  0.103   0.040   2.575   0.0200 par-25  
l <-------- s  0.100   0.030   3.378   0.0160 par-31  
l <------ er2  0.100   0.024   4.167   0.0100 par-33  
l <------- kp  0.100   0.022   3.274   0.0120 par-62  
l <------- ph  0.100   0.027   3.130   0.0080 par-63 
 
 
Standardized Regression Weights:         Estimate 
--------------------------------         -------- 
 
 H1 <------ b1   0.110  
 H2 <------ b2   0.629  
 H3 <------ b3   0.512  
 H4 <------ b4   0.211  
 H5 <------ b5   0.729  
 T1 <------ e1   0.980  
 T2 <------ e2   0.903  
 T3 <------ e3   0.188  
 RL1 <----- e4   0.595  
 RL2 <----- e5   0.462  
 RL3 <----- e6   0.405  
 RP1 <----- e7   0.266  
 RP2 <----- e8   0.484  
 RP3 <----- e9   0.298  
 A1 <----- e10   0.865  
 A2 <----- e11   0.639  
 A3 <----- e12   0.448  
 EP1 <---- e13   0.491  
 EP2 <---- e14   0.252  
 EP3 <---- e15   0.922  
 ph <------ H1   0.650  
 ph <------ H5   0.616  
 ph <------ H4   0.616  
 ph <------ H3   0.643  
 ph <------ H2   0.619  
 kp <----- RL3   0.436  
 kp <----- RL2   0.457  
 kp <----- RL1   0.494  
 kp <------ T3   0.657  
 kp <------ T2   0.606  
 kp <------ T1   0.434  
 kp <----- RP1   0.445  
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 kp <----- RP2   0.502  
 kp <----- RP3   0.602  
 kp <------ A1   0.500  
 kp <------ A2   0.521  
 kp <------ A3   0.388  
 kp <----- EP1   0.539  
 kp <----- EP2   0.535  
 kp <----- EP3   0.548  
 S1 <------ k1   0.130  
 S2 <------ k2   0.246  
 S3 <------ k3   0.657  
 S4 <------ k4   0.346  
 s <------- ph   0.327  
 s <------- S1   0.838  
 s <------- S4   0.633  
 s <------- S3   0.610  
 s <------- S2   0.689  
 s <------- kp   0.385  
 s <------ er1   0.044  
 L4 <------ r4   0.905  
 L3 <------ r3   0.283  
 L2 <------ r2   0.582  
 L1 <------ r1   0.370  
 l <------- L4   0.645  
 l <------- L3   0.643  
 l <------- L2   0.810  
 l <------- L1   0.644  
 l <-------- s   0.312  
 l <------ er2   0.045  
 l <------- kp   0.412  
 l <------- ph   0.385 
 
Variances:                               Estimate     S.E.      C.R.     Label  
----------                               --------   -------   -------   ------- 
                                 er1       1.000                        par-64  
                                 er2       1.000                        par-65  
                                  b1       4.249   330.924     0.013    par-66  
                                  b2       4.249   330.924     0.013    par-67  
                                  b3       4.249   330.924     0.013    par-68  
                                  b4       4.249   330.924     0.013    par-69  
                                  b5       4.249   330.924     0.013    par-70  
                                  k1       4.249   330.924     0.013    par-71  
                                  k2       4.249   330.924     0.013    par-72  
                                  k3       4.249   330.924     0.013    par-73  
                                  k4       4.249   330.924     0.013    par-74  
                                  e1       4.249   330.924     0.013    par-75  
                                  e2       4.249   330.924     0.013    par-76  
                                  e3       4.249   330.924     0.013    par-77  
                                  e4       4.249   330.924     0.013    par-78  
                                  e5       4.249   330.924     0.013    par-79  
                                  e6       4.249   330.924     0.013    par-80  
                                  e7       4.249   330.924     0.013    par-81  
                                  e8       4.249   330.924     0.013    par-82  
                                  e9       4.249   330.924     0.013    par-83  
                                 e10       4.249   330.924     0.013    par-84  
                                 e11       4.249   330.924     0.013    par-85  
                                 e12       4.249   330.924     0.013    par-86  
                                 e13       4.249   330.924     0.013    par-87  
                                 e14       4.249   330.924     0.013    par-88  
                                 e15       4.249   330.924     0.013    par-89  
                                  r4       4.249   330.924     0.013    par-90  
                                  r3       4.249   330.924     0.013    par-91  
                                  r2       4.249   330.924     0.013    par-92  
                                  r1       4.249   330.924     0.013    par-93  
 
Squared Multiple Correlations:           Estimate 
------------------------------           -------- 
    EP3  0.300  
    EP2  0.286  
    EP1  0.291  
     A3  0.151  
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     A2  0.272  
     A1  0.250  
    RP3  0.363  
    RP2  0.252  
    RP1  0.198  
     T1  0.188  
     T2  0.368  
     T3  0.432  
    RL1  0.244  
    RL2  0.209  
    RL3  0.190  
     H2  0.383  
     H3  0.414  
     H4  0.379  
     H5  0.379  
     H1  0.423  
     S2  0.475  
     S3  0.373  
     S4  0.401  
     S1  0.701  
     L1  0.415  
     L2  0.656  
     L3  0.414  
     L4  0.417  
      s  0.410  
      l  0.393 
 
Implied (for all variables) Covariances 
              r1       r2       r3       r4       e15      e14      e13      
          -------- -------- -------- -------- -------- -------- -------- 
r1           4.249 
r2           0.000    4.249 
r3           0.000    0.000    4.249 
r4           0.000    0.000    0.000    4.249 
e15          0.000    0.000    0.000    0.000    4.249 
e14          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    4.249 
e13          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    4.249 
e12          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
e11          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
e10          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
e9           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
e8           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
e7           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
e6           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
e5           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
e4           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
e3           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
e2           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
e1           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
k4           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
k3           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
k2           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
 
k1           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
b5           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
b4           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
b3           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
b2           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
b1           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
er2          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
er1          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
EP3          0.000    0.000    0.000    0.000    1.469    0.000    0.000 
EP2          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    1.585    0.000 
EP1          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    2.176 
A3           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
A2           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
A1           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
RP3          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
RP2          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
RP1          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
T1           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
 cxxi 
T2           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
T3           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
RL1          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
RL2          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
RL3          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
H2           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
H3           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
H4           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
H5           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
H1           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
S2           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
S3           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
S4           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
S1           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
kp           0.000    0.000    0.000    0.000    0.206    0.206    0.206 
ph           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
L1           2.010    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
L2           0.000    2.066    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
L3           0.000    0.000    1.739    0.000    0.000    0.000    0.000 
L4           0.000    0.000    0.000    1.976    0.000    0.000    0.000 
s            0.000    0.000    0.000    0.000    0.021    0.021    0.021 
l            0.206    0.206    0.206    0.206    0.023    0.023    0.023 
 
              e12      e11      e10      e9       e8       e7       e6       
          -------- -------- -------- -------- -------- -------- -------- 
e12          4.249 
e11          0.000    4.249 
e10          0.000    0.000    4.249 
e9           0.000    0.000    0.000    4.249 
e8           0.000    0.000    0.000    0.000    4.249 
e7           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    4.249 
e6           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    4.249 
e5           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
e4           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
e3           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
e2           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
e1           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
k4           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
k3           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
k2           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
k1           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
b5           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
b4           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
b3           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
 
b2           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
b1           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
er2          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
er1          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
EP3          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
EP2          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
EP1          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
A3           1.882    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
A2           0.000    1.719    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
A1           0.000    0.000    1.976    0.000    0.000    0.000    0.000 
RP3          0.000    0.000    0.000    1.672    0.000    0.000    0.000 
RP2          0.000    0.000    0.000    0.000    1.861    0.000    0.000 
RP1          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    1.790    0.000 
T1           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
T2           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
T3           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
RL1          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
RL2          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
RL3          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    1.695 
H2           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
H3           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
H4           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
H5           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
H1           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
S2           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
S3           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
 cxxii 
S4           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
S1           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
kp           0.206    0.206    0.206    0.206    0.206    0.206    0.206 
ph           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
L1           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
L2           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
L3           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
L4           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
s            0.021    0.021    0.021    0.021    0.021    0.021    0.021 
l            0.023    0.023    0.023    0.023    0.023    0.023    0.023 
 
              e5       e4       e3       e2       e1       k4       k3       
          -------- -------- -------- -------- -------- -------- -------- 
e5           4.249 
e4           0.000    4.249 
e3           0.000    0.000    4.249 
e2           0.000    0.000    0.000    4.249 
e1           0.000    0.000    0.000    0.000    4.249 
k4           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    4.249 
k3           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    4.249 
k2           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
k1           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
b5           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
b4           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
b3           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
b2           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
b1           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
er2          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
er1          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
EP3          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
EP2          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
EP1          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
A3           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
A2           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
A1           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
RP3          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
RP2          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
RP1          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
T1           0.000    0.000    0.000    0.000    1.441    0.000    0.000 
T2           0.000    0.000    0.000    1.599    0.000    0.000    0.000 
T3           0.000    0.000    1.403    0.000    0.000    0.000    0.000 
RL1          0.000    1.641    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
RL2          1.969    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
RL3          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
H2           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
H3           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
H4           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
H5           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
H1           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
S2           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
S3           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    1.650 
S4           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    1.596    0.000 
S1           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
kp           0.206    0.206    0.206    0.206    0.206    0.000    0.000 
ph           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
L1           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
L2           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
L3           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
L4           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
s            0.021    0.021    0.021    0.021    0.021    0.206    0.206 
l            0.023    0.023    0.023    0.023    0.023    0.021    0.021 
 
              k2       k1       b5       b4       b3       b2       b1       
          -------- -------- -------- -------- -------- -------- -------- 
k2           4.249 
k1           0.000    4.249 
b5           0.000    0.000    4.249 
b4           0.000    0.000    0.000    4.249 
b3           0.000    0.000    0.000    0.000    4.249 
b2           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    4.249 
b1           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    4.249 
 cxxiii 
er2          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
er1          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
EP3          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
EP2          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
EP1          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
A3           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
A2           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
A1           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
RP3          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
RP2          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
RP1          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
T1           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
T2           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
T3           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
RL1          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
RL2          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
RL3          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
H2           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    2.207    0.000 
H3           0.000    0.000    0.000    0.000    2.351    0.000    0.000 
H4           0.000    0.000    0.000    2.123    0.000    0.000    0.000 
H5           0.000    0.000    2.018    0.000    0.000    0.000    0.000 
H1           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    2.246 
S2           1.702    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
S3           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
S4           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
S1           0.000    1.675    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
kp           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
ph           0.000    0.000    0.206    0.206    0.206    0.206    0.206 
L1           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
L2           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
L3           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
L4           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
s            0.206    0.206    0.021    0.021    0.021    0.021    0.021 
l            0.021    0.021    0.023    0.023    0.023    0.023    0.023 
 
  
             er2      er1      EP3      EP2      EP1      A3       A2       
          -------- -------- -------- -------- -------- -------- -------- 
er2          1.000 
er1          0.000    1.000 
EP3          0.000    0.000    0.508 
EP2          0.000    0.000    0.000    0.591 
EP1          0.000    0.000    0.000    0.000    1.114 
A3           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.834 
A2           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.695 
A1           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
RP3          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
RP2          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
RP1          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
T1           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
T2           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
T3           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
RL1          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
RL2          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
RL3          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
H2           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
H3           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
H4           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
H5           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
H1           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
S2           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
S3           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
S4           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
S1           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
kp           0.000    0.000    0.071    0.077    0.106    0.091    0.083 
ph           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
L1           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
L2           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
L3           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
L4           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
s            0.000    0.100    0.007    0.008    0.011    0.009    0.008 
 cxxiv 
l            0.100    0.010    0.008    0.008    0.012    0.010    0.009 
 
              A1       RP3      RP2      RP1      T1       T2       T3       
          -------- -------- -------- -------- -------- -------- -------- 
A1           0.919 
RP3          0.000    0.658 
RP2          0.000    0.000    0.815 
RP1          0.000    0.000    0.000    0.754 
T1           0.000    0.000    0.000    0.000    0.489 
T2           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.602 
T3           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.463 
RL1          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
RL2          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
RL3          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
H2           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
H3           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
H4           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
H5           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
H1           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
S2           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
S3           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
S4           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
S1           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
kp           0.096    0.081    0.090    0.087    0.070    0.078    0.068 
ph           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
L1           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
L2           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
L3           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
L4           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
s            0.010    0.008    0.009    0.009    0.007    0.008    0.007 





              RL1      RL2      RL3      H2       H3       H4       H5       
          -------- -------- -------- -------- -------- -------- -------- 
RL1          0.634 
RL2          0.000    0.912 
RL3          0.000    0.000    0.676 
H2           0.000    0.000    0.000    1.146 
H3           0.000    0.000    0.000    0.000    1.300 
H4           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    1.060 
H5           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.958 
H1           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
S2           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
S3           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
S4           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
S1           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
kp           0.080    0.096    0.082    0.000    0.000    0.000    0.000 
ph           0.000    0.000    0.000    0.107    0.114    0.103    0.098 
L1           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
L2           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
L3           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
L4           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
s            0.008    0.010    0.008    0.011    0.011    0.010    0.010 
l            0.009    0.011    0.009    0.012    0.013    0.011    0.011 
 
 
              H1       S2       S3       S4       S1       kp       ph       
          -------- -------- -------- -------- -------- -------- -------- 
H1           1.187 
S2           0.000    0.682 
S3           0.000    0.000    0.640 
S4           0.000    0.000    0.000    0.599 
S1           0.000    0.000    0.000    0.000    0.661 
kp           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.150 
ph           0.109    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.050 
L1           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
L2           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
L3           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
 cxxv 
L4           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
s            0.011    0.083    0.080    0.077    0.081    0.015    0.005 
l            0.012    0.008    0.008    0.008    0.008    0.016    0.005 
 
              L1       L2       L3       L4       s        l        
          -------- -------- -------- -------- -------- -------- 
L1           0.951 
L2           0.000    1.004 
L3           0.000    0.000    0.711 
L4           0.000    0.000    0.000    0.919 
s            0.000    0.000    0.000    0.000    0.052 
l            0.097    0.100    0.084    0.096    0.007    0.053 
 
 
Implied (for all variables) Correlations 
              r1       r2       r3       r4       e15      e14      e13      
          -------- -------- -------- -------- -------- -------- -------- 
r1           1.000 
r2           0.000    1.000 
r3           0.000    0.000    1.000 
r4           0.000    0.000    0.000    1.000 
e15          0.000    0.000    0.000    0.000    1.000 
e14          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    1.000 
e13          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    1.000 
e12          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
e11          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
e10          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
e9           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
e8           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
e7           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
e6           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
e5           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
e4           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
e3           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
e2           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
e1           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
k4           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
k3           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
k2           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
k1           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
b5           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
b4           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
b3           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
b2           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
b1           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
er2          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
er1          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
EP3          0.000    0.000    0.000    0.000    1.000    0.000    0.000 
EP2          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    1.000    0.000 
EP1          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    1.000 
A3           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
A2           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
A1           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
RP3          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
RP2          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
RP1          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
T1           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
T2           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
T3           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
RL1          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
RL2          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
RL3          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
H2           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
H3           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
H4           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
H5           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
H1           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
S2           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
S3           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
S4           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
S1           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
 cxxvi 
kp           0.000    0.000    0.000    0.000    0.258    0.258    0.258 
ph           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
L1           1.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
L2           0.000    1.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
L3           0.000    0.000    1.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
L4           0.000    0.000    0.000    1.000    0.000    0.000    0.000 
s            0.000    0.000    0.000    0.000    0.044    0.044    0.044 
l            0.435    0.435    0.435    0.435    0.048    0.048    0.048 
 
              e12      e11      e10      e9       e8       e7       e6       
          -------- -------- -------- -------- -------- -------- -------- 
e12          1.000 
e11          0.000    1.000 
e10          0.000    0.000    1.000 
e9           0.000    0.000    0.000    1.000 
e8           0.000    0.000    0.000    0.000    1.000 
e7           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    1.000 
e6           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    1.000 
e5           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
e4           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
e3           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
e2           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
e1           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
k4           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
k3           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
k2           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
k1           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
b5           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
b4           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
b3           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
b2           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
b1           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
er2          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
er1          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
EP3          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
EP2          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
EP1          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
A3           1.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
A2           0.000    1.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
A1           0.000    0.000    1.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
RP3          0.000    0.000    0.000    1.000    0.000    0.000    0.000 
RP2          0.000    0.000    0.000    0.000    1.000    0.000    0.000 
RP1          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    1.000    0.000 
T1           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
T2           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
T3           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
RL1          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
RL2          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
RL3          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    1.000 
H2           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
H3           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
H4           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
H5           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
H1           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
S2           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
S3           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
S4           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
S1           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
kp           0.258    0.258    0.258    0.258    0.258    0.258    0.258 
ph           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
L1           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
L2           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
L3           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
L4           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
s            0.044    0.044    0.044    0.044    0.044    0.044    0.044 
l            0.048    0.048    0.048    0.048    0.048    0.048    0.048 
 
              e5       e4       e3       e2       e1       k4       k3       
          -------- -------- -------- -------- -------- -------- -------- 
e5           1.000 
e4           0.000    1.000 
 cxxvii 
e3           0.000    0.000    1.000 
e2           0.000    0.000    0.000    1.000 
e1           0.000    0.000    0.000    0.000    1.000 
k4           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    1.000 
k3           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    1.000 
k2           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
k1           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
b5           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
b4           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
b3           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
b2           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
b1           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
er2          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
er1          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
EP3          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
EP2          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
EP1          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
A3           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
A2           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
A1           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
RP3          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
RP2          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
RP1          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
T1           0.000    0.000    0.000    0.000    1.000    0.000    0.000 
T2           0.000    0.000    0.000    1.000    0.000    0.000    0.000 
T3           0.000    0.000    1.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
RL1          0.000    1.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
RL2          1.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
RL3          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
H2           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
H3           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
H4           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
H5           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
H1           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
S2           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
S3           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    1.000 
S4           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    1.000    0.000 
S1           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
kp           0.258    0.258    0.258    0.258    0.258    0.000    0.000 
ph           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
L1           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
L2           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
L3           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
L4           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
s            0.044    0.044    0.044    0.044    0.044    0.439    0.439 
l            0.048    0.048    0.048    0.048    0.048    0.043    0.043 
 
               k2       k1       b5       b4       b3       b2       b1       
          -------- -------- -------- -------- -------- -------- -------- 
k2           1.000 
k1           0.000    1.000 
b5           0.000    0.000    1.000 
b4           0.000    0.000    0.000    1.000 
b3           0.000    0.000    0.000    0.000    1.000 
b2           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    1.000 
b1           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    1.000 
er2          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
er1          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
EP3          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
EP2          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
EP1          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
A3           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
A2           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
A1           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
RP3          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
RP2          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
RP1          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
T1           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
T2           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
T3           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
RL1          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
 cxxviii 
RL2          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
RL3          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
H2           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    1.000    0.000 
H3           0.000    0.000    0.000    0.000    1.000    0.000    0.000 
H4           0.000    0.000    0.000    1.000    0.000    0.000    0.000 
H5           0.000    0.000    1.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
H1           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    1.000 
S2           1.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
S3           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
S4           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
S1           0.000    1.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
kp           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
ph           0.000    0.000    0.447    0.447    0.447    0.447    0.447 
L1           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
L2           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
L3           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
L4           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
s            0.439    0.439    0.044    0.044    0.044    0.044    0.044 
l            0.043    0.043    0.048    0.048    0.048    0.048    0.048 
 
             er2      er1      EP3      EP2      EP1      A3       A2       
          -------- -------- -------- -------- -------- -------- -------- 
er2          1.000 
er1          0.000    1.000 
EP3          0.000    0.000    1.000 
EP2          0.000    0.000    0.000    1.000 
EP1          0.000    0.000    0.000    0.000    1.000 
A3           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    1.000 
A2           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    1.000 
A1           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
RP3          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
RP2          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
RP1          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
T1           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
T2           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
T3           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
RL1          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
RL2          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
RL3          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
H2           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
H3           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
H4           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
H5           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
H1           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
S2           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
S3           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
S4           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
S1           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
kp           0.000    0.000    0.258    0.258    0.258    0.258    0.258 
ph           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
L1           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
L2           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
L3           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
L4           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
s            0.000    0.439    0.044    0.044    0.044    0.044    0.044 
l            0.435    0.043    0.048    0.048    0.048    0.048    0.048 
 
              A1       RP3      RP2      RP1      T1       T2       T3       
          -------- -------- -------- -------- -------- -------- -------- 
A1           1.000 
RP3          0.000    1.000 
RP2          0.000    0.000    1.000 
RP1          0.000    0.000    0.000    1.000 
T1           0.000    0.000    0.000    0.000    1.000 
T2           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    1.000 
T3           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    1.000 
RL1          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
RL2          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
RL3          0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
H2           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
H3           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
 cxxix 
H4           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
H5           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
H1           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
S2           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
S3           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
S4           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
S1           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
kp           0.258    0.258    0.258    0.258    0.258    0.258    0.258 
ph           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
L1           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
L2           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
L3           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
L4           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
s            0.044    0.044    0.044    0.044    0.044    0.044    0.044 
l            0.048    0.048    0.048    0.048    0.048    0.048    0.048 
 
              RL1      RL2      RL3      H2       H3       H4       H5       
          -------- -------- -------- -------- -------- -------- -------- 
RL1          1.000 
RL2          0.000    1.000 
RL3          0.000    0.000    1.000 
H2           0.000    0.000    0.000    1.000 
H3           0.000    0.000    0.000    0.000    1.000 
H4           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    1.000 
H5           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    1.000 
H1           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
S2           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
S3           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
S4           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
S1           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
kp           0.258    0.258    0.258    0.000    0.000    0.000    0.000 
ph           0.000    0.000    0.000    0.447    0.447    0.447    0.447 
L1           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
L2           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
L3           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
L4           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
s            0.044    0.044    0.044    0.044    0.044    0.044    0.044 
l            0.048    0.048    0.048    0.048    0.048    0.048    0.048 
 
              H1       S2       S3       S4       S1       kp       ph       
          -------- -------- -------- -------- -------- -------- -------- 
H1           1.000 
S2           0.000    1.000 
S3           0.000    0.000    1.000 
S4           0.000    0.000    0.000    1.000 
S1           0.000    0.000    0.000    0.000    1.000 
kp           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    1.000 
ph           0.447    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    1.000 
L1           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
L2           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
L3           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
L4           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
s            0.044    0.439    0.439    0.439    0.439    0.170    0.098 
l            0.048    0.043    0.043    0.043    0.043    0.185    0.107 
 
               L1       L2       L3       L4       s        l        
          -------- -------- -------- -------- -------- -------- 
L1           1.000 
L2           0.000    1.000 
L3           0.000    0.000    1.000 
L4           0.000    0.000    0.000    1.000 
s            0.000    0.000    0.000    0.000    1.000 











             EP3      EP2      EP1      A3       A2       A1       RP3      
          -------- -------- -------- -------- -------- -------- -------- 
EP3          0.000 
EP2          0.129    0.000 
EP1          0.173    0.174    0.000 
A3           0.140    0.010    0.222    0.000 
A2           0.150    0.240    0.108    0.073    0.000 
A1           0.118    0.075    0.290    0.230    0.103    0.000 
RP3          0.082    0.155    0.060    0.019    0.305    0.121    0.000 
RP2          0.179    0.174    0.202    0.066    0.100   -0.067    0.108 
RP1          0.133    0.087    0.127    0.156    0.021    0.090   -0.020 
T1           0.107    0.087    0.129    0.024    0.142    0.096    0.164 
T2           0.116    0.140    0.115    0.087    0.162    0.029    0.165 
T3           0.098    0.069    0.096    0.003    0.086    0.020    0.052 
RL1          0.153    0.161    0.121   -0.011    0.148    0.070    0.060 
RL2          0.014    0.169    0.270    0.135    0.110    0.143    0.008 
RL3          0.150    0.063    0.037    0.114    0.062    0.106    0.065 
H2          -0.029    0.006    0.094    0.010    0.123   -0.018   -0.072 
H3          -0.012    0.099    0.203    0.158    0.062    0.158   -0.017 
H4           0.108    0.072    0.143    0.058    0.115    0.005    0.003 
H5           0.094    0.090    0.338    0.032    0.076    0.126    0.017 
H1           0.140    0.033    0.233   -0.013    0.140   -0.033    0.073 
S2           0.016    0.000    0.128    0.020    0.082    0.043   -0.035 
S3          -0.092   -0.011   -0.012    0.049    0.057   -0.036   -0.040 
S4          -0.051    0.001    0.041    0.035    0.060   -0.027    0.056 
S1          -0.006    0.079    0.084   -0.033    0.103   -0.072    0.003 
L1           0.023    0.047   -0.037   -0.123    0.087   -0.094    0.114 
L2          -0.015    0.005    0.016   -0.028    0.037   -0.092    0.047 
L3           0.063    0.003    0.018    0.051    0.060    0.016    0.027 
L4           0.036    0.021    0.213    0.131    0.061    0.050    0.201 
 
             RP2      RP1      T1       T2       T3       RL1      RL2      
          -------- -------- -------- -------- -------- -------- -------- 
RP2          0.000 
RP1          0.195    0.000 
T1           0.118    0.062    0.000 
T2           0.240    0.041    0.096    0.000 
T3           0.048    0.056    0.042    0.099    0.000 
RL1          0.222    0.134    0.116    0.108    0.089    0.000 
RL2          0.150    0.163   -0.009    0.104    0.072    0.083    0.000 
RL3          0.106    0.144    0.020    0.129    0.102    0.204    0.085 
H2          -0.073    0.134   -0.029    0.016   -0.029    0.054    0.042 
H3          -0.042    0.177    0.073   -0.032   -0.027    0.030    0.049 
H4           0.051    0.210    0.133    0.095    0.119    0.077    0.109 
H5           0.063    0.105    0.253    0.122    0.038    0.031    0.073 
H1           0.140    0.093    0.133    0.047    0.047    0.107    0.020 
S2           0.047    0.081    0.129    0.115    0.159    0.041    0.137 
S3          -0.065    0.041   -0.007   -0.069    0.051    0.061    0.069 
S4           0.051    0.008    0.004    0.060    0.045    0.075    0.063 
S1           0.067   -0.003    0.082    0.056    0.149    0.024    0.139 
L1           0.013    0.023    0.164   -0.013    0.038    0.203   -0.036 
L2           0.063    0.049    0.191    0.057    0.017    0.056    0.056 
L3           0.052    0.125    0.102   -0.006    0.054    0.105    0.106 
L4           0.118   -0.047    0.162    0.074    0.026   -0.000    0.036 
 
              RL3      H2       H3       H4       H5       H1       S2       
          -------- -------- -------- -------- -------- -------- -------- 
RL3          0.000 
H2           0.059    0.000 
H3           0.086    0.387    0.000 
H4           0.126    0.227    0.254    0.000 
H5           0.034    0.161    0.278    0.271    0.000 
H1           0.060    0.293    0.233    0.307    0.347    0.000 
S2           0.115    0.189    0.168    0.275    0.176    0.127    0.000 
S3           0.073    0.055    0.191    0.025   -0.017    0.047    0.124 
S4           0.027    0.099    0.213    0.053    0.066    0.040    0.080 
S1           0.043    0.101    0.117    0.157    0.182    0.173    0.383 
L1           0.050    0.142    0.097    0.163    0.168    0.100    0.040 
L2           0.075    0.103    0.110    0.184    0.230    0.200    0.117 
L3           0.158    0.065   -0.026    0.167    0.093    0.127    0.067 
 cxxxi 
L4           0.019    0.013    0.058    0.058    0.053    0.113   -0.066 
 
              S3       S4       S1       L1       L2       L3       L4       
          -------- -------- -------- -------- -------- -------- -------- 
S3           0.000 
S4           0.132    0.000 
S1           0.192    0.281    0.000 
L1           0.118   -0.111   -0.067    0.000 
L2           0.120    0.055    0.173    0.437    0.000 
L3           0.120    0.017    0.079    0.134    0.329    0.000 
L4          -0.028    0.076   -0.009    0.112    0.342    0.237    0.000 
 
 
Standardized Residual Covariances 
 
              EP3      EP2      EP1      A3       A2       A1       RP3      
          -------- -------- -------- -------- -------- -------- -------- 
EP3          0.000 
EP2          2.877    0.000 
EP1          2.805    2.616    0.000 
A3           2.634    0.167    2.816    0.000 
A2           3.077    4.576    1.499    1.176    0.000 
A1           2.111    1.245    3.498    3.211    1.569    0.000 
RP3          1.727    3.033    0.851    0.316    5.512    1.899    0.000 
RP2          3.400    3.062    2.588    0.973    1.620   -0.949    1.806 
RP1          2.620    1.595    1.695    2.396    0.361    1.319   -0.353 
T1           2.614    1.968    2.132    0.467    2.978    1.740    3.540 
T2           2.571    2.871    1.711    1.494    3.054    0.483    3.208 
T3           2.463    1.605    1.628    0.051    1.843    0.371    1.148 
RL1          3.288    3.202    1.752   -0.185    2.723    1.119    1.127 
RL2          0.251    2.815    3.267    1.888    1.693    1.908    0.130 
RL3          3.129    1.221    0.522    1.852    1.102    1.648    1.182 
H2          -0.463    0.083    1.019    0.123    1.678   -0.210   -1.005 
H3          -0.184    1.378    2.061    1.848    0.791    1.763   -0.225 
H4           1.793    1.114    1.608    0.748    1.634    0.056    0.043 
H5           1.641    1.453    3.992    0.432    1.131    1.637    0.260 
H1           2.202    0.486    2.477   -0.164    1.882   -0.390    1.013 
S2           0.340    0.005    1.794    0.325    1.451    0.659   -0.631 
S3          -1.967   -0.228   -0.177    0.822    1.046   -0.577   -0.755 
S4          -1.130    0.022    0.616    0.598    1.126   -0.440    1.088 
S1          -0.129    1.553    1.193   -0.550    1.856   -1.131    0.048 
L1           0.401    0.769   -0.441   -1.690    1.306   -1.234    1.761 
L2          -0.258    0.080    0.184   -0.374    0.538   -1.170    0.700 
L3           1.284    0.065    0.254    0.802    1.048    0.239    0.474 
L4           0.641    0.345    2.572    1.830    0.932    0.671    3.150 
 
             RP2      RP1      T1       T2       T3       RL1      RL2      
          -------- -------- -------- -------- -------- -------- -------- 
RP2          0.000 
RP1          3.042    0.000 
T1           2.277    1.251    0.000 
T2           4.181    0.751    2.150    0.000 
T3           0.957    1.153    1.083    2.289    0.000 
RL1          3.770    2.365    2.534    2.136    2.008    0.000 
RL2          2.126    2.401   -0.162    1.710    1.360    1.334    0.000 
RL3          1.737    2.458    0.425    2.460    2.217    3.800    1.327 
H2          -0.922    1.764   -0.471    0.236   -0.493    0.778    0.496 
H3          -0.496    2.176    1.123   -0.438   -0.428    0.402    0.553 
H4           0.676    2.865    2.261    1.451    2.081    1.139    1.357 
H5           0.876    1.501    4.518    1.965    0.699    0.489    0.949 
H1           1.737    1.204    2.137    0.674    0.768    1.501    0.235 
S2           0.763    1.386    2.725    2.194    3.454    0.769    2.122 
S3          -1.099    0.721   -0.145   -1.366    1.141    1.170    1.097 
S4           0.886    0.144    0.100    1.210    1.042    1.477    1.038 
S1           1.112   -0.049    1.766    1.091    3.279    0.449    2.187 
L1           0.182    0.329    2.944   -0.210    0.700    3.190   -0.469 
L2           0.846    0.691    3.329    0.892    0.304    0.855    0.717 
L3           0.836    2.086    2.116   -0.118    1.147    1.911    1.603 
L4           1.657   -0.687    2.955    1.221    0.486   -0.003    0.477 
 
        
 cxxxii 
             RL3      H2       H3       H4       H5       H1       S2       
          -------- -------- -------- -------- -------- -------- -------- 
RL3          0.000 
H2           0.821    0.000 
H3           1.118    3.870    0.000 
H4           1.815    2.513    2.636    0.000 
H5           0.514    1.875    3.036    3.281    0.000 
H1           0.818    3.071    2.293    3.337    3.968    0.000 
S2           2.072    2.615    2.181    3.947    2.652    1.719    0.000 
S3           1.356    0.777    2.558    0.363   -0.272    0.653    2.288 
S4           0.527    1.453    2.947    0.813    1.059    0.579    1.519 
S1           0.784    1.420    1.538    2.287    2.794    2.390    6.966 
L1           0.768    1.662    1.060    1.984    2.147    1.149    0.611 
L2           1.118    1.168    1.179    2.173    2.858    2.236    1.723 
L3           2.775    0.882   -0.328    2.354    1.372    1.683    1.175 
L4           0.293    0.150    0.649    0.719    0.696    1.325   -1.012 
 
              S3       S4       S1       L1       L2       L3       L4       
          -------- -------- -------- -------- -------- -------- -------- 
S3           0.000 
S4           2.604    0.000 
S1           3.608    5.452    0.000 
L1           1.842   -1.795   -1.036    0.000 
L2           1.828    0.868    2.592    5.459    0.000 
L3           2.175    0.317    1.412    1.990    4.751    0.000 
L4          -0.452    1.256   -0.136    1.464    4.341    3.573    0.000 
 
 
Factor Score Weights 
 
              EP3      EP2      EP1      A3       A2       A1       RP3      
          -------- -------- -------- -------- -------- -------- -------- 
kp           0.140    0.130    0.095    0.110    0.120    0.104    0.123 
ph           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
s            0.014    0.013    0.009    0.011    0.012    0.010    0.012 
l            0.015    0.014    0.010    0.012    0.013    0.011    0.014 
 
              RP2      RP1      T1       T2       T3       RL1      RL2      
          -------- -------- -------- -------- -------- -------- -------- 
kp           0.111    0.115    0.143    0.129    0.147    0.126    0.105 
ph           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
s            0.011    0.012    0.014    0.013    0.015    0.013    0.010 
l            0.012    0.013    0.016    0.014    0.016    0.014    0.012 
 
              RL3      H2       H3       H4       H5       H1       S2       
          -------- -------- -------- -------- -------- -------- -------- 
kp           0.122    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
ph           0.000    0.093    0.088    0.097    0.102    0.092    0.000 
s            0.012    0.009    0.009    0.010    0.010    0.009    0.121 
l            0.013    0.010    0.010    0.011    0.011    0.010    0.012 
 
 
              S3       S4       S1       L1       L2       L3       L4       
          -------- -------- -------- -------- -------- -------- -------- 
kp           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
ph           0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000    0.000 
s            0.125    0.129    0.123    0.000    0.000    0.000    0.000 





Covariances:                                      M.I.    Par Change 
                                               ---------  ---------- 
                           r2 <-----> r1         29.802       1.900 
                           r3 <-----> r2         22.570       1.654 
                           r4 <-----> r2         18.848       1.511 
                           r4 <-----> r3         12.768       1.244 
                           e14 <---> e15          8.275       1.001 
                           e13 <----> r4          6.616       0.895 
                           e13 <---> e15          7.868       0.976 
 cxxxiii 
                           e13 <---> e14          6.842       0.911 
                           e12 <---> e15          6.939       0.917 
                           e12 <---> e13          7.928       0.980 
                           e11 <---> e15          9.467       1.071 
                           e11 <---> e14         20.939       1.593 
                           e10 <---> e15          4.456       0.735 
                           e10 <---> e13         12.233       1.218 
                           e10 <---> e12         10.311       1.118 
                           e9 <-----> r4          9.920       1.096 
                           e9 <----> e14          9.201       1.056 
                           e9 <----> e11         30.386       1.919 
                           e8 <----> e15         11.562       1.184 
                           e8 <----> e14          9.378       1.066 
                           e8 <----> e13          6.697       0.901 
                           e7 <-----> r3          4.352       0.726 
                           e7 <----> e15          6.866       0.912 
                           e7 <----> e12          5.742       0.834 
                           e7 <-----> e8          9.253       1.059 
                           e6 <-----> r3          7.700       0.966 
                           e6 <----> e15          9.791       1.089 
                           e6 <-----> e7          6.042       0.856 
                           e5 <----> e14          7.926       0.980 
                           e5 <----> e13         10.672       1.137 
                           e5 <-----> e8          4.521       0.740 
                           e5 <-----> e7          5.764       0.836 
                           e4 <-----> r1         10.173       1.110 
                           e4 <----> e15         10.811       1.145 
                           e4 <----> e14         10.250       1.115 
                           e4 <----> e11          7.415       0.948 
                           e4 <-----> e8         14.213       1.312 
                           e4 <-----> e7          5.594       0.823 
                           e4 <-----> e6         14.437       1.323 
                           e3 <----> e15          6.069       0.858 
                           e3 <-----> e6          4.913       0.772 
                           e3 <-----> e4          4.032       0.699 
                           e2 <----> e15          6.609       0.895 
                           e2 <----> e14          8.243       0.999 
                           e2 <----> e11          9.326       1.063 
                           e2 <-----> e9         10.294       1.117 
                           e2 <-----> e8         17.479       1.455 
                           e2 <-----> e6          6.053       0.856 
                           e2 <-----> e4          4.563       0.744 
                           e2 <-----> e3          5.240       0.797 
                           e1 <-----> r1          8.670       1.025 
                           e1 <-----> r2         11.082       1.159 
                           e1 <-----> r3          4.477       0.737 
                           e1 <-----> r4          8.731       1.029 
                           e1 <----> e15          6.831       0.910 
                           e1 <----> e13          4.545       0.742 
                           e1 <----> e11          8.868       1.037 
                           e1 <-----> e9         12.529       1.232 
                           e1 <-----> e8          5.186       0.793 
                           e1 <-----> e4          6.419       0.882 
                           e1 <-----> e2          4.624       0.749 
                           k3 <-----> r3          4.731       0.757 
                           k3 <-----> k4          6.780       0.906 
                           k2 <-----> e6          4.292       0.721 
                           k2 <-----> e5          4.504       0.739 
                           k2 <-----> e3         11.928       1.202 
                           k2 <-----> e2          4.815       0.764 
                           k2 <-----> e1          7.426       0.949 
                           k2 <-----> k3          5.236       0.797 
                           k1 <-----> r2          6.718       0.902 
                           k1 <-----> e5          4.785       0.761 
                           k1 <-----> e3         10.754       1.142 
                           k1 <-----> k4         29.719       1.898 
                           k1 <-----> k3         13.019       1.256 
                           k1 <-----> k2         48.530       2.425 
                           b5 <-----> r1          4.609       0.747 
                           b5 <-----> r2          8.170       0.995 
                           b5 <----> e13         15.934       1.390 
 cxxxiv 
                           b5 <-----> e1         20.412       1.573 
                           b5 <-----> k2          7.032       0.923 
                           b5 <-----> k1          7.808       0.973 
                           b4 <-----> r2          4.723       0.757 
                           b4 <-----> r3          5.541       0.819 
                           b4 <-----> e7          8.209       0.997 
                           b4 <-----> e3          4.329       0.724 
                           b4 <-----> e1          5.110       0.787 
                           b4 <-----> k2         15.580       1.374 
                           b4 <-----> k1          5.230       0.796 
                           b4 <-----> b5         10.765       1.142 
                           b3 <----> e13          4.248       0.717 
                           b3 <-----> e7          4.737       0.758 
                           b3 <-----> k4          8.683       1.026 
                           b3 <-----> k3          6.542       0.890 
                           b3 <-----> k2          4.759       0.759 
                           b3 <-----> b5          9.215       1.057 
                           b3 <-----> b4          6.951       0.918 
                           b2 <-----> k2          6.840       0.910 
                           b2 <-----> b4          6.316       0.875 
                           b2 <-----> b3         14.973       1.347 
                           b1 <-----> r2          5.000       0.778 
                           b1 <----> e15          4.848       0.767 
                           b1 <----> e13          6.137       0.862 
                           b1 <-----> e1          4.566       0.744 
                           b1 <-----> k1          5.710       0.832 
                           b1 <-----> b5         15.747       1.381 
                           b1 <-----> b4         11.137       1.162 
                           b1 <-----> b3          5.258       0.798 
                           b1 <-----> b2          9.429       1.069 
 
Variances:                                        M.I.    Par Change 
                                               ---------  ---------- 
Regression Weights:                               M.I.    Par Change 
                                               ---------  ---------- 
                           EP3 <---- e14          8.275       0.081 
                           EP3 <---- e13          7.868       0.079 
                           EP3 <---- e12          6.939       0.075 
                           EP3 <---- e11          9.467       0.087 
                           EP3 <---- e10          4.456       0.060 
                           EP3 <----- e8         11.562       0.096 
                           EP3 <----- e7          6.866       0.074 
                           EP3 <----- e6          9.791       0.089 
                           EP3 <----- e4         10.811       0.093 
                           EP3 <----- e3          6.069       0.070 
                           EP3 <----- e2          6.609       0.073 
                           EP3 <----- e1          6.831       0.074 
                           EP3 <----- b1          4.848       0.062 
                           EP3 <---- EP2          8.275       0.218 
                           EP3 <---- EP1          7.868       0.155 
                           EP3 <----- A3          6.939       0.168 
                           EP3 <----- A2          9.467       0.215 
                           EP3 <----- A1          4.456       0.129 
                           EP3 <---- RP2         11.562       0.220 
                           EP3 <---- RP1          6.866       0.176 
                           EP3 <----- T1          6.831       0.218 
                           EP3 <----- T2          6.609       0.193 
                           EP3 <----- T3          6.069       0.211 
                           EP3 <---- RL1         10.811       0.241 
                           EP3 <---- RL3          9.791       0.222 
                           EP3 <----- H1          4.848       0.118 
                           EP2 <---- e15          8.275       0.088 
                           EP2 <---- e13          6.842       0.080 
                           EP2 <---- e11         20.939       0.140 
                           EP2 <----- e9          9.201       0.093 
                           EP2 <----- e8          9.378       0.094 
                           EP2 <----- e5          7.926       0.086 
                           EP2 <----- e4         10.250       0.098 
                           EP2 <----- e2          8.243       0.088 
                           EP2 <---- EP3          8.275       0.254 
                           EP2 <---- EP1          6.842       0.156 
 cxxxv 
                           EP2 <----- A2         20.939       0.346 
                           EP2 <---- RP3          9.201       0.236 
                           EP2 <---- RP2          9.378       0.214 
                           EP2 <----- T2          8.243       0.233 
                           EP2 <---- RL1         10.250       0.253 
                           EP2 <---- RL2          7.926       0.186 
                           EP1 <----- r4          6.616       0.108 
                           EP1 <---- e15          7.868       0.118 
                           EP1 <---- e14          6.842       0.110 
                           EP1 <---- e12          7.928       0.118 
                           EP1 <---- e10         12.233       0.147 
                           EP1 <----- e8          6.697       0.109 
                           EP1 <----- e5         10.672       0.137 
                           EP1 <----- e1          4.545       0.089 
                           EP1 <----- b5         15.934       0.167 
                           EP1 <----- b3          4.248       0.086 
                           EP1 <----- b1          6.137       0.104 
                           EP1 <---- EP3          7.868       0.340 
                           EP1 <---- EP2          6.842       0.294 
                           EP1 <----- A3          7.928       0.267 
                           EP1 <----- A1         12.233       0.315 
                           EP1 <---- RP2          6.697       0.248 
                           EP1 <----- T1          4.545       0.264 
                           EP1 <---- RL2         10.672       0.296 
                           EP1 <----- H3          4.248       0.156 
                           EP1 <----- H5         15.934       0.353 
                           EP1 <----- H1          6.137       0.197 
                           A3 <----- e15          6.939       0.096 
                           A3 <----- e13          7.928       0.102 
                           A3 <----- e10         10.311       0.117 
                           A3 <------ e7          5.742       0.087 
                           A3 <----- EP3          6.939       0.277 
                           A3 <----- EP1          7.928       0.200 
                           A3 <------ A1         10.311       0.251 
                           A3 <----- RP1          5.742       0.206 
                           A2 <----- e15          9.467       0.102 
                           A2 <----- e14         20.939       0.152 
                           A2 <------ e9         30.386       0.183 
                           A2 <------ e4          7.415       0.090 
                           A2 <------ e2          9.326       0.101 
                           A2 <------ e1          8.868       0.099 
                           A2 <----- EP3          9.467       0.295 
                           A2 <----- EP2         20.939       0.407 
                           A2 <----- RP3         30.386       0.464 
                           A2 <------ T1          8.868       0.291 
                           A2 <------ T2          9.326       0.269 
                           A2 <----- RL1          7.415       0.234 
                           A1 <----- e15          4.456       0.080 
                           A1 <----- e13         12.233       0.133 
                           A1 <----- e12         10.311       0.122 
                           A1 <----- EP3          4.456       0.233 
                           A1 <----- EP1         12.233       0.260 
                           A1 <------ A3         10.311       0.276 
                           RP3 <----- r4          9.920       0.102 
                           RP3 <---- e14          9.201       0.098 
                           RP3 <---- e11         30.386       0.178 
                           RP3 <----- e2         10.294       0.103 
                           RP3 <----- e1         12.529       0.114 
                           RP3 <---- EP2          9.201       0.262 
                           RP3 <----- A2         30.386       0.439 
                           RP3 <----- T1         12.529       0.336 
                           RP3 <----- T2         10.294       0.275 
                           RP2 <---- e15         11.562       0.122 
                           RP2 <---- e14          9.378       0.110 
                           RP2 <---- e13          6.697       0.093 
                           RP2 <----- e7          9.253       0.109 
                           RP2 <----- e5          4.521       0.076 
                           RP2 <----- e4         14.213       0.135 
                           RP2 <----- e2         17.479       0.150 
                           RP2 <----- e1          5.186       0.082 
                           RP2 <---- EP3         11.562       0.353 
 cxxxvi 
                           RP2 <---- EP2          9.378       0.295 
                           RP2 <---- EP1          6.697       0.181 
                           RP2 <---- RP1          9.253       0.259 
                           RP2 <----- T1          5.186       0.241 
                           RP2 <----- T2         17.479       0.399 
                           RP2 <---- RL1         14.213       0.350 
                           RP2 <---- RL2          4.521       0.165 
                           RP1 <----- r3          4.352       0.072 
                           RP1 <---- e15          6.866       0.090 
                           RP1 <---- e12          5.742       0.083 
                           RP1 <----- e8          9.253       0.105 
                           RP1 <----- e6          6.042       0.085 
                           RP1 <----- e5          5.764       0.083 
                           RP1 <----- e4          5.594       0.082 
                           RP1 <----- b4          8.209       0.099 
                           RP1 <----- b3          4.737       0.075 
                           RP1 <---- EP3          6.866       0.262 
                           RP1 <----- A3          5.742       0.187 
                           RP1 <---- RP2          9.253       0.240 
                           RP1 <---- RL1          5.594       0.211 
                           RP1 <---- RL2          5.764       0.179 
                           RP1 <---- RL3          6.042       0.213 
                           RP1 <----- H3          4.737       0.136 
                           RP1 <----- H4          8.209       0.198 
                           T1 <------ r1          8.670       0.082 
                           T1 <------ r2         11.082       0.093 
                           T1 <------ r3          4.477       0.059 
                           T1 <------ r4          8.731       0.082 
                           T1 <----- e15          6.831       0.073 
                           T1 <----- e13          4.545       0.059 
                           T1 <----- e11          8.868       0.083 
                           T1 <------ e9         12.529       0.098 
                           T1 <------ e8          5.186       0.063 
                           T1 <------ e4          6.419       0.070 
                           T1 <------ e2          4.624       0.060 
                           T1 <------ k2          7.426       0.076 
                           T1 <------ b5         20.412       0.126 
                           T1 <------ b4          5.110       0.063 
                           T1 <------ b1          4.566       0.059 
                           T1 <----- EP3          6.831       0.210 
                           T1 <----- EP1          4.545       0.116 
                           T1 <------ A2          8.868       0.205 
                           T1 <----- RP3         12.529       0.250 
                           T1 <----- RP2          5.186       0.144 
                           T1 <------ T2          4.624       0.159 
                           T1 <----- RL1          6.419       0.182 
                           T1 <------ H4          5.110       0.126 
                           T1 <------ H5         20.412       0.264 
                           T1 <------ H1          4.566       0.112 
                           T2 <----- e15          6.609       0.079 
                           T2 <----- e14          8.243       0.089 
                           T2 <----- e11          9.326       0.094 
                           T2 <------ e9         10.294       0.099 
                           T2 <------ e8         17.479       0.129 
                           T2 <------ e6          6.053       0.076 
                           T2 <------ e4          4.563       0.066 
                           T2 <------ e3          5.240       0.071 
                           T2 <------ e1          4.624       0.066 
                           T2 <------ k2          4.815       0.068 
                           T2 <----- EP3          6.609       0.229 
                           T2 <----- EP2          8.243       0.237 
                           T2 <------ A2          9.326       0.233 
                           T2 <----- RP3         10.294       0.251 
                           T2 <----- RP2         17.479       0.294 
                           T2 <------ T1          4.624       0.195 
                           T2 <------ T3          5.240       0.214 
                           T2 <----- RL1          4.563       0.170 
                           T2 <----- RL3          6.053       0.190 
                           T3 <----- e15          6.069       0.067 
                           T3 <------ e6          4.913       0.060 
                           T3 <------ e4          4.032       0.054 
 cxxxvii 
                           T3 <------ e2          5.240       0.062 
                           T3 <------ k2         11.928       0.093 
                           T3 <------ k1         10.754       0.089 
                           T3 <------ b4          4.329       0.056 
                           T3 <----- EP3          6.069       0.193 
                           T3 <------ T2          5.240       0.165 
                           T3 <----- RL1          4.032       0.141 
                           T3 <----- RL3          4.913       0.150 
                           T3 <------ H4          4.329       0.113 
                           RL1 <----- r1         10.173       0.101 
                           RL1 <---- e15         10.811       0.104 
                           RL1 <---- e14         10.250       0.101 
                           RL1 <---- e11          7.415       0.086 
                           RL1 <----- e8         14.213       0.119 
                           RL1 <----- e7          5.594       0.075 
                           RL1 <----- e6         14.437       0.120 
                           RL1 <----- e3          4.032       0.064 
                           RL1 <----- e2          4.563       0.068 
                           RL1 <----- e1          6.419       0.080 
                           RL1 <---- EP3         10.811       0.301 
                           RL1 <---- EP2         10.250       0.272 
                           RL1 <----- A2          7.415       0.213 
                           RL1 <---- RP2         14.213       0.272 
                           RL1 <---- RP1          5.594       0.178 
                           RL1 <----- T1          6.419       0.236 
                           RL1 <----- T2          4.563       0.180 
                           RL1 <----- T3          4.032       0.192 
                           RL1 <---- RL3         14.437       0.302 
                           RL2 <---- e14          7.926       0.107 
                           RL2 <---- e13         10.672       0.124 
                           RL2 <----- e8          4.521       0.081 
                           RL2 <----- e7          5.764       0.091 
                           RL2 <----- k2          4.504       0.081 
                           RL2 <----- k1          4.785       0.083 
                           RL2 <---- EP2          7.926       0.287 
                           RL2 <---- EP1         10.672       0.242 
                           RL2 <---- RP2          4.521       0.184 
                           RL2 <---- RP1          5.764       0.216 
                           RL3 <----- r3          7.700       0.091 
                           RL3 <---- e15          9.791       0.102 
                           RL3 <----- e7          6.042       0.080 
                           RL3 <----- e4         14.437       0.124 
                           RL3 <----- e3          4.913       0.072 
                           RL3 <----- e2          6.053       0.080 
                           RL3 <----- k2          4.292       0.068 
                           RL3 <---- EP3          9.791       0.296 
                           RL3 <---- RP1          6.042       0.191 
                           RL3 <----- T2          6.053       0.214 
                           RL3 <----- T3          4.913       0.219 
                           RL3 <---- RL1         14.437       0.321 
                           H2 <------ k2          6.840       0.111 
                           H2 <------ b4          6.316       0.107 
                           H2 <------ b3         14.973       0.165 
                           H2 <------ b1          9.429       0.131 
                           H2 <------ H3         14.973       0.298 
                           H2 <------ H4          6.316       0.214 
                           H2 <------ H1          9.429       0.247 
                           H3 <----- e13          4.248       0.093 
                           H3 <------ e7          4.737       0.099 
                           H3 <------ k4          8.683       0.134 
                           H3 <------ k3          6.542       0.116 
                           H3 <------ k2          4.759       0.099 
                           H3 <------ b5          9.215       0.138 
                           H3 <------ b4          6.951       0.119 
                           H3 <------ b2         14.973       0.175 
                           H3 <------ b1          5.258       0.104 
                           H3 <----- EP1          4.248       0.182 
                           H3 <----- RP1          4.737       0.234 
                           H3 <------ H2         14.973       0.338 
                           H3 <------ H4          6.951       0.239 
                           H3 <------ H5          9.215       0.290 
 cxxxviii 
                           H3 <------ H1          5.258       0.197 
                           H4 <------ r2          4.723       0.089 
                           H4 <------ r3          5.541       0.096 
                           H4 <------ e7          8.209       0.117 
                           H4 <------ e3          4.329       0.085 
                           H4 <------ e1          5.110       0.093 
                           H4 <------ k2         15.580       0.162 
                           H4 <------ k1          5.230       0.094 
                           H4 <------ b5         10.765       0.134 
                           H4 <------ b3          6.951       0.108 
                           H4 <------ b2          6.316       0.103 
                           H4 <------ b1         11.137       0.137 
                           H4 <----- RP1          8.209       0.278 
                           H4 <------ T1          5.110       0.273 
                           H4 <------ T3          4.329       0.258 
                           H4 <------ H2          6.316       0.198 
                           H4 <------ H3          6.951       0.195 
                           H4 <------ H5         10.765       0.283 
                           H4 <------ H1         11.137       0.258 
                           H5 <------ r1          4.609       0.084 
                           H5 <------ r2          8.170       0.111 
                           H5 <----- e13         15.934       0.155 
                           H5 <------ e1         20.412       0.176 
                           H5 <------ k2          7.032       0.103 
                           H5 <------ k1          7.808       0.109 
                           H5 <------ b4         10.765       0.128 
                           H5 <------ b3          9.215       0.118 
                           H5 <------ b1         15.747       0.154 
                           H5 <----- EP1         15.934       0.303 
                           H5 <------ T1         20.412       0.518 
                           H5 <------ H3          9.215       0.213 
                           H5 <------ H4         10.765       0.256 
                           H5 <------ H1         15.747       0.292 
                           H1 <------ r2          5.000       0.097 
                           H1 <----- e15          4.848       0.095 
                           H1 <----- e13          6.137       0.107 
                           H1 <------ e1          4.566       0.093 
                           H1 <------ k1          5.710       0.103 
                           H1 <------ b5         15.747       0.172 
                           H1 <------ b4         11.137       0.144 
                           H1 <------ b3          5.258       0.099 
                           H1 <------ b2          9.429       0.133 
                           H1 <----- EP3          4.848       0.276 
                           H1 <----- EP1          6.137       0.209 
                           H1 <------ T1          4.566       0.273 
                           H1 <------ H2          9.429       0.256 
                           H1 <------ H3          5.258       0.179 
                           H1 <------ H4         11.137       0.289 
                           H1 <------ H5         15.747       0.362 
                           S2 <------ e6          4.292       0.068 
                           S2 <------ e5          4.504       0.070 
                           S2 <------ e3         11.928       0.113 
                           S2 <------ e2          4.815       0.072 
                           S2 <------ e1          7.426       0.089 
                           S2 <------ k3          5.236       0.075 
                           S2 <------ k1         48.530       0.229 
                           S2 <------ b5          7.032       0.087 
                           S2 <------ b4         15.580       0.130 
                           S2 <------ b3          4.759       0.072 
                           S2 <------ b2          6.840       0.086 
                           S2 <------ T1          7.426       0.264 
                           S2 <------ T2          4.815       0.191 
                           S2 <------ T3         11.928       0.343 
                           S2 <----- RL2          4.504       0.150 
                           S2 <----- RL3          4.292       0.170 
                           S2 <------ H2          6.840       0.165 
                           S2 <------ H3          4.759       0.129 
                           S2 <------ H4         15.580       0.259 
                           S2 <------ H5          7.032       0.183 
                           S2 <------ S3          5.236       0.193 
                           S2 <------ S1         48.530       0.580 
 cxxxix 
                           S2 <------ kp         25.162       0.876 
                           S2 <------ ph         34.398       1.774 
                           S3 <------ r3          4.731       0.069 
                           S3 <------ k4          6.780       0.083 
                           S3 <------ k2          5.236       0.073 
                           S3 <------ k1         13.019       0.115 
                           S3 <------ b3          6.542       0.081 
                           S3 <------ H3          6.542       0.147 
                           S3 <------ S2          5.236       0.182 
                           S3 <------ S4          6.780       0.221 
                           S3 <------ S1         13.019       0.291 
                           S4 <------ k3          6.780       0.080 
                           S4 <------ k1         29.719       0.168 
                           S4 <------ b3          8.683       0.091 
                           S4 <------ H3          8.683       0.164 
                           S4 <------ S3          6.780       0.206 
                           S4 <------ S1         29.719       0.425 
                           S4 <------ kp          4.597       0.351 
                           S4 <------ ph          9.385       0.869 
                           S1 <------ r2          6.718       0.084 
                           S1 <------ e5          4.785       0.071 
                           S1 <------ e3         10.754       0.106 
                           S1 <------ k4         29.719       0.176 
                           S1 <------ k3         13.019       0.117 
                           S1 <------ k2         48.530       0.225 
                           S1 <------ b5          7.808       0.090 
                           S1 <------ b4          5.230       0.074 
                           S1 <------ b1          5.710       0.077 
                           S1 <------ T3         10.754       0.321 
                           S1 <----- RL2          4.785       0.152 
                           S1 <------ H4          5.230       0.148 
                           S1 <------ H5          7.808       0.190 
                           S1 <------ H1          5.710       0.146 
                           S1 <------ S2         48.530       0.562 
                           S1 <------ S3         13.019       0.300 
                           S1 <------ S4         29.719       0.469 
                           S1 <------ kp         12.077       0.597 
                           S1 <------ ph         21.755       1.389 
                           L1 <------ r2         29.802       0.212 
                           L1 <------ e4         10.173       0.124 
                           L1 <------ e1          8.670       0.114 
                           L1 <------ b5          4.609       0.083 
                           L1 <------ T1          8.670       0.336 
                           L1 <----- RL1         10.173       0.320 
                           L1 <------ H5          4.609       0.175 
                           L1 <------ kp          4.600       0.442 
                           L1 <------ ph         12.807       1.278 
                           L1 <------ L2         29.802       0.435 
                           L2 <------ r1         29.802       0.217 
                           L2 <------ r3         22.570       0.189 
                           L2 <------ r4         18.848       0.173 
                           L2 <------ e1         11.082       0.133 
                           L2 <------ k1          6.718       0.103 
                           L2 <------ b5          8.170       0.114 
                           L2 <------ b4          4.723       0.087 
                           L2 <------ b1          5.000       0.089 
                           L2 <------ T1         11.082       0.391 
                           L2 <------ H4          4.723       0.173 
                           L2 <------ H5          8.170       0.240 
                           L2 <------ H1          5.000       0.169 
                           L2 <------ S1          6.718       0.262 
                           L2 <------ kp          4.764       0.463 
                           L2 <------ ph         18.487       1.579 
                           L2 <------ L1         29.802       0.460 
                           L2 <------ L3         22.570       0.463 
                           L2 <------ L4         18.848       0.372 
                           L2 <------- s         18.515       1.724 
                           L3 <------ r2         22.570       0.159 
                           L3 <------ r4         12.768       0.120 
                           L3 <------ e7          4.352       0.070 
                           L3 <------ e6          7.700       0.093 
 cxl 
                           L3 <------ e1          4.477       0.071 
                           L3 <------ k3          4.731       0.073 
                           L3 <------ b4          5.541       0.079 
                           L3 <----- RP1          4.352       0.166 
                           L3 <------ T1          4.477       0.209 
                           L3 <----- RL3          7.700       0.233 
                           L3 <------ H4          5.541       0.158 
                           L3 <------ S3          4.731       0.188 
                           L3 <------ kp         18.200       0.761 
                           L3 <------ ph          7.111       0.824 
                           L3 <------ L2         22.570       0.328 
                           L3 <------ L4         12.768       0.258 
                           L3 <------- s         12.785       1.205 
                           L4 <------ r2         18.848       0.165 
                           L4 <------ r3         12.768       0.136 
                           L4 <----- e13          6.616       0.098 
                           L4 <------ e9          9.920       0.120 
                           L4 <------ e1          8.731       0.113 
                           L4 <----- EP1          6.616       0.191 
                           L4 <----- RP3          9.920       0.305 
                           L4 <------ T1          8.731       0.332 
                           L4 <------ kp         18.238       0.866 
                           L4 <------ L2         18.848       0.340 
                           L4 <------ L3         12.768       0.333 
 
 
Summary of models 
----------------- 
               Model  NPAR       CMIN     DF           P     CMIN/DF 
    ----------------  ----   ---------    --   ---------   --------- 
       Default model    93     471.935   313       0.097 1.508 
     Saturated model   406       0.000     0 
  Independence model    28     471.935   350       0.099        1.348 
 
               Model         RMR         GFI        AGFI        PGFI 
    ----------------  ----------  ----------  ----------  ---------- 
       Default model       0.432       0.964       0.932       0.508 
     Saturated model       0.000       1.000                         
  Independence model       0.812       0.824       0.785       0.674 
                          DELTA1        RHO1      DELTA2        RHO2 
               Model         NFI         RFI         IFI         TLI         CFI 
    ----------------  ----------  ----------  ----------  ----------  ---------- 
       Default model       0.872       0.802       0.961       0.976       0.959 
     Saturated model       1.000                   1.000                   1.000 
  Independence model       0.000       0.000       0.000       0.000       0.000 
 
               Model      PRATIO        PNFI        PCFI 
    ----------------  ----------  ----------  ---------- 
       Default model       0.644       0.562       0.618 
     Saturated model       0.000       0.000       0.000 
  Independence model       1.000       0.000       0.000 
 
               Model         NCP       LO 90       HI 90             
    ----------------  ----------  ----------  ---------- 
       Default model      11.076       0.000      31.840 
     Saturated model       0.000       0.000       0.000 
  Independence model     268.746     216.301     328.682 
 
               Model        FMIN          F0       LO 90       HI 90 
    ----------------  ----------  ----------  ----------  ---------- 
       Default model       0.201       0.056       0.000       0.160 
     Saturated model       0.000       0.000       0.000       0.000 
  Independence model       1.577       1.350       1.087       1.652 
 
               Model       RMSEA       LO 90       HI 90      PCLOSE 
    ----------------  ----------  ----------  ----------  ---------- 
       Default model       0.044       0.000       0.074       0.595 
  Independence model       0.173       0.155       0.192       0.000 
 
               Model         AIC         BCC         BIC        CAIC 
    ----------------  ----------  ----------  ----------  ---------- 
 cxli 
       Default model     106.076     109.938     290.906     247.921 
     Saturated model     110.000     116.436     418.050     346.407 
  Independence model     333.746     334.916     389.755     376.729 
 
               Model        ECVI       LO 90       HI 90       MECVI 
    ----------------  ----------  ----------  ----------  ---------- 
       Default model       0.533       0.477       0.637       0.552 
     Saturated model       0.553       0.553       0.553       0.585 
  Independence model       1.677       1.414       1.978       1.683 
                         HOELTER     HOELTER 
               Model         .05         .01 
    ----------------  ----------  ---------- 
       Default model         212         247 
  Independence model          40          45 
 
 
Execution time summary: 
          Minimization: 0.331 
         Miscellaneous: 3.033 
             Bootstrap: 0.000 































































































































Lokasi Penelitian  : Warung Makan Es Masuk Mojolaban 
Alamat  : Jl. RM Hartono, timur jembatan Mojolaban, Sukoharjo 
 cxliii 
 
A. Identitas Responden 
Nama : 
Usia  a. 17 -  24 tahun                     d. 41 – 48 tahun 
   b. 25 – 32 tahun  e. 49 – 56 tahun 
   c. 33 – 40 tahun  f. Lebih dari 56 tahun 
 
Jenis Kelamin : a.  Laki-laki   b. Wanita 
 
Pendidikan terakhir : 
   a. lulus SMP               d. S1/S2/S3 
   b. SMA     
   c. Akademi    
 
Pekerjaan         : a. Tidak bekerja  d. Wiraswasta 
   b. Mahasiswa   e. Pegawai swasta 
   c. PNS / ABRI 
 
 
B.  Daftar Pertanyaan 
Anda dimohon untuk menilai sejauh mana warung Es Masuk Mojolaban benar-benar 
memiliki atribut-atribut seperti yang diungkapkan dalam setiap pernyataan sehingga 
Anda merasa puas (dengan cara melingkari angka 1, 2, 3, atau 4) berdasarkan skala 
berikut ini : 
 
1.  Sangat Setuju = 4  3.  Tidak Setuju  = 2 




Kode Item  Pernyataan  
 Tangible (Fasilitas dan Karyawan)  
T1 Fasilitas fisik (gedung, meja, kursi) yang terawat 
dengan baik 
1   2   3   4 
T2 Penampilan karyawan rapi  1   2   3   4 




R1 Karyawan mampu memberikan pelayanan yang cepat 1   2   3   4 
R2 Profesionalisme karyawan saat bekerja 1   2   3   4 




RP1 Kecepatan karyawan dalam menangani transaksi  1   2   3   4 
RP2 Pemberian respon karyawan atas permintaan 
konsumen 
1   2   3   4 
RP3 Kecepatan karyawan dalam menghadapi keluhan 
konsumen 
1   2   3   4 
  
Assurance (Kompetensi, kredibilitas, kesopanan) 
 
A1 Kemampuan karyawan memecahkan masalah 1   2   3   4 
A2 Reputasi Warung Makan Es Masuk Mojolaban  1   2   3   4 
A3 Kesopanan karyawan 1   2   3   4 
  
Emphaty (kemudahan komunikasi dan kepedulian) 
 
E1 Kemudahan akses transportasi bagi pelanggan 1   2   3   4 
E2 Kemampuan karyawan untuk menyampaikan 
informasi kepada pelanggan 
 
1   2   3   4 
E3 Perhatian karyawan terhadap konsumen jika 
mengalami kesulitan 
1   2   3   4 
 
PERSEPSI HARGA 
Kode Item  Pernyataan  
H1 Harga produk lebih murah dibandingkan dengan harga 
produk sejenis ditempat lain 
1   2   3   4 
H2 Harga produk lebih mahal dibandingkan dengan harga 
produk sejenis ditempat lain 
1   2   3   4 
H3 Harga produk WM Es Masuk relatif sama dengan 1   2   3   4 
 cxlv 
harga produk sejenis di tempat lain 
H4 Harga produk WM Es Masuk sebanding dengan 
kwalitas dan kuantitas produk yang disajikan  
1   2   3   4 
H5 Harga produk relative lebih murah dibandingkan jasa 
boga lainnya 
1   2   3   4 
 
KESETIAAN 
Kode Item  Pernyataan  
L1 Saya akan berbicara tentang hal-hal yang positif 
tentang Warung Makan Es Masuk Mojolaban 
1   2   3   4 
L2 Saya mendapatkan pelayanan yang memuaskan dari 
Warung Makan Es Masuk Mojolaban 
1   2   3   4 
L3 Saya akan selalu menggunakan jasa boga Warung 
Makan Es Masuk Mojolaban 
1   2   3   4 
L4 Saya akan merekomendasikan Warung Makan Es 
Masuk Mojolaban kepada orang-orang yang 
membutuhkan jasa boga 











Dalam atribut KEPUASAN Anda dimohon untuk menilai sejauh mana warung 
makan Es Masuk Mojolaban benar-benar memiliki atribut-atribut seperti yang 
diungkapkan dalam setiap pernyataan berdasarkan skala berikut ini : 
 
1.  Sangat Memuaskan = 4        3.  Tidak Memuaskan  = 2 
2.  Memuaskan  = 3        4.  Sangat Tidak Memuaskan = 1 
Kode Item  Pernyataan  
S1 Fasilitas Warung Makan Es Masuk Mojolaban dalam 
memenuhi kebutuhan pelanggan 
1   2   3   4 
S2 Tingkat pelayanan Warung Makan Es Masuk 
Mojolaban terhadap pelanggan 
1   2   3   4 
S3 Kwalitas produk Warung Makan Es Masuk Mojolaban 
dalam menjaga kebersihan / ke-higienisan produk 
1   2   3   4 
S4 Kwalitas dan kuantitas produk yang disajikan Warung 
Makan Es Masuk Mojolaban sebanding dengan harga 
1   2   3   4 
 cxlvi 
produk. 
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